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RESUMEN EJECUTIVO 
 
La planeación estratégica hace parte de un proceso administrativo que pretende 
realizar un análisis entre los objetivos, las metas y la situación actual teniendo en 
cuenta los recursos, posibilidades y comportamiento. 
La implementación de un Plan Estratégico como herramienta en las empresas  
busca el direccionamiento estratégico en miras de lo que desea lograr con sus 
recursos financieros, su capital intelectual, sus clientes y proveedores hacia la 
consecución de una ventaja competitiva favorable. Alineados  a la frase de los 
autores: Kaplan y Norton: “… no se puede medir lo que no se puede describir”;  la 
presente investigación se enfoca en describir la realidad de Correos del Ecuador, 
todo vez que al cambiar su status de institución a empresa pública requiere de un 
enfoque adecuado con estrategias que conllevan a la mejora en su gestión y 
desarrollo a través de objetivos y estrategias claras. 
SUMMARY 
Strategic planning is part of an administrative process intended to analyze the 
objectives, goals and current status of the organizations taking into account the 
resources, capabilities and behavior. 
 
Implementing the Strategic Plan as a tool for businesses looking for the strategic 
direction in view of what you want to achieve with their financial resources, 
intellectual capital, customers and suppliers to achieve competitive advantage 
favorable position. Aligned to the authors: Kaplan and Norton: "... you can not 
measure what can not be described," the present research focuses on describing 
the reality of the Correos del Ecuador, all while changing its status from institution 
to a public company requires an appropriate approach with strategies that lead to 
improved management and development through clear objectives and strategies. 
  
PLAN    DE TESIS 
 
1.1 TEMA 
 
 “PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATÉGICA, BASADA EN EL 
BALANCED SCORED CARD, PARA LA  EMPRESA PÚBLICA CORREOS 
DEL ECUADOR CDE-E.P.,  EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO” 
 
1.2 ANTECEDENTES 
 
Toda empresa diseña planes estratégicos para el logro de sus 
objetivos y metas planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y 
largo plazo, según la amplitud y magnitud de la empresa, es decir, su 
tamaño, ya que esto implica qué cantidad de actividades debe ejecutar cada 
unidad operativa, ya sea de niveles superiores medios o inferiores. 
 
Ha de destacarse que el presupuesto refleja el resultado obtenido de 
la aplicación de los planes estratégicos, es de considerar que es 
fundamental conocer y ejecutar correctamente los objetivos para poder 
lograr las metas trazadas por las empresas. 
 
También es importante señalar que la entidad debe precisar con 
exactitud y cuidado la misión que va regir la empresa, la misión es 
fundamental, ya que ésta representa las funciones operativas que va a 
ejecutar en el mercado y va a suministrar a los consumidores. 
 
Por ello, cada vez resulta  necesario para los directivos dedicar mayor 
esfuerzo y análisis a la elaboración y elección de estrategias, para esto 
empecemos por conocer la evolución de los sistemas directivos, el campo de la 
dirección administrativa, para después identificar las distintas escuelas del 
pensamiento estratégico, los niveles de estrategias y las etapas del proceso de 
planeación estratégica. 
  
 
Pero la planeación estratégica también está caracterizada por la 
incertidumbre acerca del entorno, el comportamiento de los competidores y las 
preferencias de los clientes y un intento de conseguir una ventaja competitiva 
sostenible y a largo plazo, mediante la adecuada respuesta a las oportunidades 
y amenazas del entorno y las fortalezas y debilidades de la organización.  
 
Por todo ello se puede decir que la planeación estratégica es: " un 
proceso continuado, reiterativo y transfuncional dirigido a mantener a una 
organización en su conjunto, acoplada de manera apropiada con el ambiente 
en el que se desenvuelve"1.  
 
Es un proceso continuo y necesario porque jamás finaliza su labor 
estratégica, reiterativo, ya que se inicia a partir de una primera etapa, se 
desarrolla, llega a la última y nuevamente se reinicia, y transfuncional porque 
abarca el desarrollo de las áreas básicas de la organización: planeación, 
recursos humanos, finanzas, producción y mercadotecnia, sin que ningún 
proceso domine. 
 
EMPRESA PÚBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP 
 
  Mediante Decreto Ejecutivo Nº 324 de 14 de abril de 2010, publicado en 
el Registro Oficial Nº184 de 03 de mayo de 2010 se crea la Empresa Pública 
Correos del Ecuador-CDE-E.P., como Operador Público del Servicio Postal 
Oficial del Ecuador; persona jurídica de derecho público, con patrimonio propio, 
dotada de autonomía presupuestaria, financiera, económica, administrativa y 
de gestión, con domicilio principal en Quito, Distrito Metropolitano, provincia de 
Pichincha. 
 
 
 
                                                 
1 DONNELLY GIBSON IVANCEVICH,  “Fundamentos de Dirección y Administración de Empresas”,  
PAG. 45-50, Octava Edición, Ed. Norma, Bogotá, 2001    
  
PLANEACION  ESTRATÉGICA 
 
El plan estratégico es un documento oficial en el que los responsables 
de una organización (empresarial, institucional, no gubernamental...) reflejan 
cual será la estrategia a seguir por su compañía en el medio plazo. Por ello, un 
plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que oscila entre 1 
y 5 años. 
 
La planificación estratégica presenta de manera efectiva y clara la 
MISION Y VISION Institucional y los Objetivos Estratégicos a partir de los 
cuales deben plantearse los Diseños de Proyectos que a la vez requieran de 
Planes Operativos Anuales. No son tres procesos diferentes, sino más bien una 
unidad secuencializada de planificación. Esta equivale decir que los proyectos 
y los planes operativos se complementan con la visión del futuro. 
 
La planificación no es únicamente un proceso fríamente técnico y 
probabilístico de prever el futuro, sino también un proceso humano de 
expectativas, fe y compromisos basados en la intuición e instinto socio 
personal.2 
 
Esta parte intuitiva no debe ser subestimada, ya que durante el proceso 
de planificación muchas personas poseen capacidades extraordinarias para 
trazarse y plantear apuestas en futuro que son capaces de ofrecer resultados y 
estrategias brillantes. 
 
La imaginación es más importante que el conocimiento, ya que el 
conocimiento es limitado, mientras que la imaginación comprende todo el 
mundo, estimula el proceso y da origen a la evaluación, en suma, es un factor 
real en la investigación científica. 
 
                                                 
2 GEORGE A. STEINER,  “Planificación Estratégica, Lo que Todo Director debe Saber”. Vigésima 
Tercera Reimpresión. Editorial CECSA, Madrid, 2001 
  
El proceso de formulación y puesta en práctica de una estrategia 
comienza con el análisis del entorno empresarial, este es el caso de la 
Empresa Pública CORREOS DEL ECUADOR CDE-E.P., así como las ventajas 
competitivas de la entidad para a partir de ahí, seleccionar la estrategia a 
seguir y las formas de desarrollo de ésta.  
 
Es preciso aplicar las opciones estratégicas elegidas, lo que supone 
diseñar la estructura y los procesos responsables de hacerlo. 
 
El tema propuesto para la Tesis, busca generar un espacio de reflexión y 
debate sobre los principales enfoques y conocimiento en el ámbito financiero y 
de la empresa; así mismo se trata de confrontar elementos teóricos que se 
contrasten con los resultados que se obtengan en el proceso investigativo, 
procurando alcanzar un nivel de explicación a la problemática detectada. 
 
1.3 JUSTIFICACIÓN 
 
La planeación estratégica busca investigar por qué algunas 
organizaciones tienen éxito y otras fracasan. Las decisiones estratégicas 
determinan el rumbo futuro y la posición competitiva de una empresa durante 
mucho tiempo.   
 
   La realización de este trabajo investigativo busca mejorar los procesos 
administrativos de la empresa, a través de la planeación  estratégica, 
implementando un sistema de decisiones que conduzcan a la mejora de 
prestaciones para el recurso humano y por ende una mejora significativa en los 
procesos, para elevar a la organización a un nivel administrativo y competitivo 
idóneo. 
 
 
 
 
  
1.4 EL PROBLEMA 
 
1.4.1 FORMULACIÓN 
 
¿La aplicación de un sistema de planeación  estratégica basado en 
balanced score card y mapas estratégicos de la Empresa Pública CORREOS 
DEL ECUADOR CDE-E.P., constituirá una forma de mejoramiento continuo 
para la misma? 
 
1.5   DELIMITACION 
1.5.1    DELIMITACION TEMPORAL 
 
La investigación analizará la información estadística, financiera y de 
gestión comprendida en el período 2006-2010. Respecto a la programación 
futura se la realizará para el periodo 2011-2015.  
 
1.5.2 DELIMITACION ESPACIAL   
 
Distrito Metropolitano de Quito. 
 
 1.6 OBJETIVOS 
1.6.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar una propuesta de planificación estratégica para  la Empresa 
Pública CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP 
 
1.6.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Realizar el diagnóstico interno de la Empresa Pública 
CORREOS DEL ECUADOR CDE-E.P., su planificación 
actual y la prestación de sus servicios que tienen relación 
con el funcionamiento de la entidad. 
  
2. Proponer un modelo de planeación  estratégica, basada en 
Balanced score card conjuntamente con mapas 
estratégicos, para que la entidad determine su visión, 
misión y estrategias que se utilizarán para la óptima 
consecución de sus objetivos y metas establecidas. 
 
3. Elaborar un planteamiento del sistema estratégico de 
manera óptima, oportuna y convincente. 
 
1.7 HIPÓTESIS 
1.7.1 HIPÓTESIS GENERAL 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE- E.P., actualmente 
carece de una planificación estratégica adecuada que conlleve a la 
optimización de recursos y mejora de los procesos en la entidad. 
 
1.7.2 HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
1. La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P., no cuenta 
con un diagnóstico interno que determine mecanismos que 
conlleven a mejoras en los procesos. 
 
2. La ausencia de un modelo de planificación estratégica no han 
permitido determinar estrategias encaminadas al manejo óptimo 
de los recursos. 
 
3. La viabilidad de la propuesta de cambio, dinamizará la 
productividad de la empresa. 
 
 
 
 
  
1.8 MARCO DE REFERENCIA 
1.8.1 MARCO TEÓRICO 
PLANEACION  ESTRATÉGICA 
 
La estrategia no es nueva en los negocios, seguramente hace ya varios 
años se aplica, pero es sólo hasta comienzos de los años sesenta que los 
académicos y estudiosos de la planeación  la consideraron de importancia para 
alcanzar el éxito empresarial. 
 
La planeación, la estrategia y las políticas 
 
Planeación tiene mucho que ver con previsión, planear es tratar de 
anticiparse a situaciones que nos pueden afectar, positiva o negativamente, por 
ello se hace necesario al interior de las organizaciones este tipo de ejercicio, 
para tratar de anticipar cambios o sucesos futuros, tratando de enfrentarlos y 
catalizarlos para bien.  Desafortunadamente, los administradores no son magos 
o mentalistas que puedan predecir el futuro con exactitud, lo que sí tienen 
algunos, afortunadamente, es que son visionarios que miran más allá que los 
demás y por ello aciertan en la proyección del futuro.3 
 
Las estrategias son disposiciones generalizadas de las acciones a tomar 
para cumplir los objetivos generales, si no hay objetivos claros y bien definidos 
seguramente no existirá una estrategia apropiada para alcanzarlos, además, 
las estrategias que se planteen deben contemplar la utilización de unos 
recursos necesarios para desarrollar las actividades que desembocarán en los 
resultados y deben tener en cuenta cómo se conseguirán dichos recursos y 
cómo serán aplicados para aumentar las probabilidades de éxito. 
  
La Planeación  Estratégica implica tener conciencia del cambio que se 
presenta en el entorno día a día, quiere decir no solamente enunciar 
intenciones sino plantear objetivos medibles y alcanzables, proponiendo 
                                                 
3 CERTO, Samuel, “Planeación Estratégica”, Pág., 35,  Ed. Irwin, Madrid, 2001 
  
acciones específicas y conociendo las necesidades de recursos (humanos, 
físicos, financieros y tecnológicos) para llevar esas acciones a cabo.   
 
Significa además solidez en el trabajo, ya que toda la organización se 
moverá en busca de objetivos comunes aplicando unas estrategias también 
comunes. 
  
Planificar desde una perspectiva de futuro, es hacerlo estratégicamente. 
Se trata de decir a DONDE se quiere llegar y trazar los caminos que conduzcan 
a él. La clave es establecer con claridad y realismo lo que se quiere hacer, y las 
maneras de conseguirlo. 
 
El compromiso es con el futuro, pero que se retroalimenta del presente y 
del pasado. Se enfatiza la necesidad de objetivos estratégicos a partir de los 
cuales se tienen que diseñar los proyectos y formular los planes  operativos 
que permitan la ejecución oportuna de las actividades orientadas al logro de 
resultadas esperados. 
 
MAPA ESTRATÉGICO Y BALANCED SCORE CARD 
 
A partir de los años ´90, el sistema Balanced Scorecard (también 
llamado Tablero de Comando o Cuadro de Mando Integral) se ha instalado en 
el mundo de los negocios como la metodología más rigurosa y eficaz para 
medir la performance de aquellos aspectos de las empresas consideradas 
intangibles, tales como el capital humano, la información y la cultura.4 
 
Este sistema permite cuantificar sus fuerzas comerciales desde cuatro 
perspectivas: 
 
1. Medidas económico financieras 
2. Clientes 
                                                 
4 ROBERT KAPLAN AND DAVID NORTON, "The Balanced Scorecard", Harvard Business School 
Press. 
  
3. Procesos internos; y 
4. Recursos Humanos. 
 
Originalmente el tema fue desarrollado por Robert S. Kaplan (profesor 
de H.B.S.) y David P. Norton. Recientemente los mismos autores han lanzado 
al mercado su nuevo libro Strategy Maps: Converting Intangible Assets Into 
Tangible Outcomes (2004), en el que han completado el modelo original 
basado en las cuatro perspectivas anteriormente mencionadas, agregando una 
dinámica de estrategias basadas en el tiempo. En términos sencillos esto 
significa la incorporación del Mapa Estratégico como herramienta 
complementaria del Balanced Scorecard. 
 
Un Mapa Estratégico nos ofrece una representación visual de la 
Estrategia de la organización. Este es realmente un típico ejemplo de cómo una 
imagen vale más que mil palabras. 
  
Las Perspectivas Económico Financiero y de Clientes describen los 
resultados de la empresa, mientras que las Perspectivas Procesos Internos y 
Recursos Humanos describen cómo pretendemos alcanzar dichos resultados. 
  
Por otro lado, la disciplina para crear el Mapa Estratégico compromete a 
todo el equipo ejecutivo, logrando una mayor claridad y compromiso para con 
la Estrategia. 
  
Una vez creado, el Mapa se convierte en una herramienta poderosa de 
comunicación que permite a todos los empleados entender la Estrategia 
facilitando así el éxito de la organización.  
 
A su vez, agiliza las reuniones ejecutivas al proveer una representación 
que permite observar rápidamente qué aspectos de la Estrategia están 
teniendo éxito y en cuales no están cumpliendo con las expectativas. 
 
  
La relación causal permite a los directivos verificar en la práctica la 
Estrategia teórica. 
 
1.8.2     MARCO CONCEPTUAL 
 
En esta investigación se utilizará la siguiente terminología: 
 
ACTIVIDAD/TAREA.- Términos sinónimos, aunque se acostumbra tratar a la 
tarea como una acción componente de la actividad.  En general son acciones 
humanas que consumen tiempo y recursos, y conducen a lograr un resultado 
concreto en un plazo determinado.  Son finitas aunque pueden ser repetitivas. 
 
ANÁLISIS.- Acción de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea 
posible, para reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y 
obtener conclusiones objetivas del todo. 
 
CONTROL.- Tipos: 1. control de calidad; 2. control de cantidad; 3. control de 
costos; 4. control de tiempo.  Es el acto de registrar la medición de resultados 
de las actividades ejecutadas por personas y equipos en un tiempo y espacio 
determinado.  Se ejerce Ex-ante, Durante y  Ex-post respecto a la ejecución de 
las actividades. 
 
COSTO BENEFICIO.- Se puede definir como un método sistemático que se 
emplea para evaluar la viabilidad económica de una inversión, proyecto o plan 
o cualquier otro tipo de inversión pública o privada y cuya finalidad es la de 
precisar las condiciones de retorno de la inversión. 
 
CRECIMIENTO ECONÓMICO.- Es el aumento porcentual en el PIB de un año 
comparado con el del año anterior. Es importante que el crecimiento del PIB, 
sea mayor que crecimiento de la población, a fin de facilitar las políticas 
sociales y de retribución del ingreso. 
 
  
CULTURA ORGANIZACIONAL.- La cultura organizacional de una institución  
incluye los valores, creencias y comportamientos que se consolidan durante la 
vida empresarial.  
 
DÉFICIT COMERCIAL.- Se presenta cuando los ingresos por exportaciones de 
bienes son menores que los egresos por importación de bienes. 
 
DEPARTAMENTALIZACIÓN.- Fase del análisis administrativo que se ocupa 
de analizar y dividir el trabajo como un todo, estableciendo los niveles de 
especialización y complejidad de todas las partes o componentes del trabajo y 
dando figura al organigrama. 
 
DESARROLLO ORGANIZACIONAL.- Acción de mantenimiento y actualización 
permanente de los cambios aplicados a una organización y respecto a su 
medio ambiente. 
 
DIAGNÓSTICO.- Identificación y explicación de las variables directas e 
indirectas inmersas en un problema, más sus antecedentes, medición y los 
efectos que se producen en su medio ambiente. 
 
DIRIGIR.- Acto de conducir y motivar grupos humanos hacia el logro de 
objetivos y resultados, con determinados recursos. 
 
DIVISIÓN DEL TRABAJO.- Acto de segmentar el trabajo total de una 
organización, por especializaciones y niveles de dificultad. 
 
DESEMPEÑO O RENDIMIENTO.- La mayor parte de las organizaciones 
consideran su desempeño en términos de “eficacia” en el cumplimiento de sus 
objetivos. 
 
ESTRATEGIAS.- “Es la manera como se llega a establecer ciertas medidas 
para enfrentar obstáculos políticos, económicos y financieros”   
  
EVALUACIÓN.- “Evaluar un proyecto es calificarlo y compararlo con otro 
proyecto de acuerdo con una escala de valores”   
 
FODA.- Técnica de valoración de potencialidades y riesgos organizacionales y 
personales, respecto a la toma de decisiones y al medio que afecta.  Significa: 
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. 
 
FUNCIÓN.- Mandato formal permanente e impersonal de una organización o 
de un puesto de trabajo. 
 
GERENCIA.- Función mediante la cual las empresas y el Estado logran 
resultados para satisfacer sus respectivas demandas. 
 
GESTIÓN SOCIAL Y DESARROLLO.- Es la dimensión más relevante de una 
organización, programa o proyecto, porque afecta positivamente o 
negativamente, directa o indirectamente, sin importar de la existencia o no de 
abundantes recursos y talento humano, los que desde el punto de vista 
gerencial,  su manejo adecuado llevaría al aprovechamiento máximo   y a la 
productividad  cuyo resultado es el desarrollo  y bienestar de dichos recursos. 
 
GLOBALIZACIÓN.- Intensificación de los procesos de intercambio 
internacional de bienes, servicios, y flujos financieros, la integración de los 
mercados nacionales de estos mismos elementos y consecuentemente, la 
mayor dependencia que los procesos mundiales o internacionales tienen sobre 
la suerte y las decisiones de países particulares y de sus agentes (gobiernos, 
empresas, mano de obra, inversiones, etc.) 
 
INFLACIÓN.- Para la escuela neoliberal, la inflación resulta de un excesivo 
crecimiento del dinero en circulación, originado en los gastos del gobierno, por 
encima de sus ingresos y en la creación exagerada de crédito privado. 
 
  
MACRO ANÁLISIS ADMINISTRATIVO.- Estudio global de más de una 
institución, vistas como unidades de un sistema total de planeación  general.  
Es el análisis del "sistema del Estado" constituido por la totalidad de 
instituciones y órganos que lo forman. 
 
MANUAL.- Documento que contiene información válida y clasificada sobre una 
determinada materia de la organización.  Es un compendio, una colección de 
textos seleccionados y fácilmente localizables. 
 
MANUAL DE FUNCIONES.- Documento similar al Manual de Organización.  
Contiene información válida y clasificada sobre las funciones y productos 
departamentales de una organización. 
 
MÉTODO.- Sucesión lógica de pasos o etapas que conducen a lograr un 
objetivo predeterminado.  
 
MOTIVACIÓN.- Se refiere a la activación de una tendencia para actuar y  
producir uno o más defectos, es un  “yo quiero”  al interior de la voluntad 
humana. Es la búsqueda de determinantes en la actividad humana que a la vez 
causa bienestar al desarrollar acciones. 
 
PROYECTO.- “Es la búsqueda de una solución inteligente al planteamiento de 
un problema que tiende a resolver, entre tantas, una necesidad humana. 
Cualquiera sea la necesidad que se pretende implementar, la inversión, la 
metodología o la tecnología por aplicar, ella conlleva necesariamente la 
búsqueda de proposiciones coherentes destinadas a resolver las necesidades.”   
 
PRONÓSTICO.- Responde a un análisis histórico, que predice lo que ocurrirá 
en el futuro, de mantenerse la situación actual. 
 
 
 
  
1.9 METODOLOGÍA 
1.9.1     DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El presente trabajo  desarrollará una investigación científica, pues en 
todo el proceso se obtendrá los resultados mediante procedimientos metódicos, 
donde se utilizará la reflexión, los razonamientos lógicos y la investigación,  que 
responderá a una búsqueda intencionada, para lo cuál se delimitarán los 
objetivos y se prevendrán los medios de indagación necesarios para el éxito del 
proyecto a desarrollar. 
 
1.9.2 MÉTODOS 
Se procederá a emplear los siguientes métodos: 
 
EL MÉTODO ANALÍTICO.- Al establecer fundamentos, detalles 
pensamientos de varios autores con el objeto de llegar a la verdad del 
problema planteado. 
 
“A través de este método se efectuará el análisis de las bases teóricas y 
procesales que sirven de sustento para el desarrollo del tema investigado, por 
lo que, se recurrirá al estudio de las citas bibliográficas que contienen la 
síntesis de los datos de varios autores que se han tomado como referencia.”  5 
 
EL MÉTODO DEDUCTIVO.- Permitirá establecer y llegar a la verdad 
partiendo de los conocimientos generales para poder establecer conocimientos 
específicos, lo que significa que se singularizará el problema planteado, 
logrando concentrar los aspectos de la investigación en aspectos puntuales. 
 
Esto permite indagar en los aspectos genéricos relativos a la 
investigación, puntos de partida que hacen posible la orientación hacia los 
temas complejos a desarrollarse, esto es, los parámetros teóricos y normativos 
que den soluciones requeridas. 
                                                 
5 RON, Francisco, “Metodología de la investigación”, Pág. 15, Ed. EPN,, Quito, 2001 
  
 
EL MÉTODO INDUCTIVO.- Obtiene conclusiones generales a partir de  
premisas particulares, se caracteriza por cuatro etapas básicas: la observación 
y el registro de todos los hechos, el análisis y la clasificación, la derivación 
inductiva de una generalización a partir de los hechos, y la contrastación. 
Esto supone que, tras una primera etapa de observación, análisis y 
clasificación de situaciones específicas, se deriva una hipótesis que soluciona 
el problema planteado. 
 
1.9.3  TÉCNICAS 
1.9.3.1 TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN E 
INSTRUMENTOS.- 
 
Los datos numéricos se procesarán para tener la mas clara y rápida 
comprensión de los hechos estudiados, y, con ellos se construirán cuadros 
estadísticos, gráficos, etc., de tal manera que sinteticen sus valores y se pueda, 
a partir de ellos, extraerse enunciados de índole teórica, ya sea agrupando, 
relacionando y/o analizando los datos, para obtener generalizaciones 
empíricas, su análisis precisa un conjunto de transformaciones: 
 
1. Evaluar los datos: su calidad, cantidad y fuentes. Supone: no 
considerar datos no comprobados o no significativos y añadir otros más 
importantes; suprimir respuestas carentes de sentido o inoportunas; estimar los 
comentarios personales de los encuestadores a respuestas de los 
entrevistados por aportar información importante no contemplada en el 
cuestionario; separar lo proveniente de la percepción de los encuestados de las 
estimaciones de los encuestadores.  
 
2. Editar los datos: exige que sean: precisos y completos; consistentes, 
decidiendo ante dos o más respuestas contradictorias, cuál es la correcta. Si no 
es posible, se eliminan ambas, clasificándolas como no información; 
  
organizados, codificados en unidades de medida uniformes; ordenados, que 
facilite la clasificación y tabulación.  
 
Puede darse el caso que exista información que sea difícil de asignar a 
una categoría predeterminada, y, sin embargo, sea importante el cómo fue 
recogida, esto da lugar a una información difusa, este tipo de datos habrán de 
ser considerados como una subcategoría.  
 
Establecer categorías a fin de cumplir con el objetivo principal de la 
investigación, o para aplicarlas en respuestas íntimamente relacionadas con la 
hipótesis de estudio. 
 
1.10 VARIABLES E INDICADORES 
 
Las variables e indicadores que serán utilizados en la presente 
investigación se detalla en la siguiente tabla, mismos que servirán para 
diagnosticar la situación de la Empresa Pública CORREOS DEL ECUADOR 
CDE-E.P., y realizar una propuesta  de planeación estratégica en la misma. 
 
 
 
VARIABLE 
 
INDICADOR 
 
Gasto monto del gasto 
 
Ingreso monto del ingreso 
 
Servicio tarifas de los servicios 
 
Oferta cantidad de la oferta (competidores) 
 
Demanda cantidad de la demanda 
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CAPITULO	I	
ASPECTOS	GENERALES	DE	LA	EMPRESA	PÚBLICA	CORREOS	DEL	
ECUADOR	CDE‐EP	
 
1.1	 LA	EMPRESA	
 
La empresa es la unidad económico-social, con fines de lucro, en la que 
el capital, el trabajo y la dirección se coordinan para realizar una producción 
socialmente útil, de acuerdo con las exigencias del bien común. Los elementos 
necesarios para formar una empresa son: recursos financieros, capital de 
trabajo y recursos materiales. 
 
En general, se entiende por empresa al organismo social integrado por 
elementos humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo natural y principal es 
la obtención de utilidades, o bien, la prestación de servicios a la comunidad, 
coordinados por un administrador que toma decisiones en forma oportuna para 
la consecución de los objetivos para los que fueron creadas. Para cumplir con 
este objetivo la empresa combina naturaleza y capital. 
 
En Derecho es una entidad jurídica creada con ánimo de lucro y está sujeta al 
Derecho mercantil.  
 
En Economía, la empresa es la unidad económica básica encargada de 
satisfacer las necesidades del mercado mediante la utilización de recursos 
materiales y humanos. Se encarga, por tanto, de la organización de los factores 
de producción, capital y trabajo. 
 
EMPRESA PÚBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE – EP 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P.,  es  una empresa 
pública confiable, productiva, competitiva y ética que ofrece a sus clientes, una 
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amplia gama de servicios postales de calidad a nivel local, nacional e 
internacional.  
 
La Empresa es miembro de la Unión Postal Universal, UPU, y de la 
Unión Postal de las Américas, España y Portugal, UPAEP, organismos 
intergubernamentales que regulan la actividad postal mundial.  
 
La base legal de la empresa en la actualidad, se sustenta en el Decreto 
N°324 de la Presidencia de la República del 14 de Abril de 2010. Mediante este 
decreto se crea la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P., como el 
Operador Público del Servicio Postal Oficial del Ecuador, adscrita al Ministerio  
de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información; con personería  
jurídica de derecho público, con patrimonio propio, dotada de autonomía 
presupuestaria, financiera, económica, administrativa y de gestión, con 
domicilio principal en el Distrito Metropolitano de Quito. 
 
Debido a que el correo es un servicio básico universal e indispensable 
para la ciudadanía, la empresa tiene como su objetivo el ofrecer un servicio 
cada vez más seguro, eficiente, rápido y de excelente calidad.  
 
Correos del Ecuador tiene el derecho exclusivo a las denominaciones 
"Correo", "Correo del Ecuador", "Correo Ecuatoriano", "CDE", “Servicio Postal” 
o cualquier combinación de dichos términos o similares en el logotipo y demás 
signos distintivos identificadores de los productos o servicios que preste éste. 
Así mismo, tiene el derecho exclusivo a usar las voces "Correo" y "Ecuador" en 
los sellos postales y demás signos de franqueo. 
 
Como Operador Público del Servicio Postal Oficial del Ecuador es el 
único autorizado a recibir, clasificar y entregar envíos postales provenientes de 
correos oficiales de países miembros de la Unión Postal Universal. 
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La finalidad de la empresa pública Correos del Ecuador CDE E.P., es 
proporcionar, mantener y promover la calidad del servicio de admisión, curso y 
entrega de los envíos de correspondencia a nivel nacional; y, cooperar en el 
ámbito internacional, según los convenios vigentes en esta materia.  
 
Las encomiendas postales (paquetes y bultos) llegadas a las oficinas del 
país, serán recibidas, custodiadas, manejadas, transportadas y distribuidas 
exclusivamente por “Correos del Ecuador”, acorde con las normas constantes en 
los convenios internacionales vigentes. 
	
1.1.1	FUNCIONAMIENTO	
PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
 Actualmente la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE- E.P, 
mantiene un amplio portafolio de productos y servicios, los mismos que se 
describen a continuación: 
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 SERVICIO POSTAL EMS (Express Mail Service) 
 
Constituye el más rápido de los servicios de entrega postal por medios físicos, 
el cual tiene un trato prioritario, tras la asignación de un código de barras que 
se encuentra en la guía del envío, que garantiza su rastreo y seguimiento en 
cualquier lugar del país y del mundo hasta su entrega final.  
 
 SERVICIO POSTAL CERTIFICADO 
 
Servicio postal con mayores tiempos de entrega y a un costo menor que el 
establecido en el servicio EMS, cobertura a nivel nacional e internacional.  
 
 
 
Correo Giros 
 
 
Exporta fácil 
 
 
Club Correos 
 
 
 
Servicio Postal 4x4
 
 
 
Volanteo 
 
 
Distribución 
 Masiva 
 
 
 
Ordinario 
 
 
 
Certificado 
 
Express Mail 
Service 
 
EMS 
 
 
SERVICIOS
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 SERVICIO POSTAL ORDINARIO 
 
Servicio de envío de correspondencia económico disponible a nivel nacional e 
internacional.  
 
 SERVICIO POSTAL DE VOLANTEO 
 
Servicio que consiste en la entrega o distribución de material impreso como 
afiches, flyers, material pop, revistas, estados de cuenta, etc., a través de dos 
formas zonificada y masiva. 
 
 SERVICIO POSTAL 4X4 
 
Servicio enfocado directamente en beneficio de los migrantes ecuatorianos, 
que se encuentran fuera del país, y que desean enviar mercadería sin fines 
comerciales al Ecuador. 
 
CLUB CORREOS 
 
Trasladar las compras internacionales desde un apartado postal asignado en 
Miami hacia la dirección de domicilio en el Ecuador registrada. 
 
 EXPORTAFÁCIL 
 
Implementar un sistema simplificado de exportaciones, por medio de envíos 
postales que brindará la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE – E.P., 
reduciendo  los trámites y el tiempo necesario para la exportación de 
productos. 
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 CORREO GIROS 
 
Agilitar las transferencias de dinero entre migrantes que residen dentro y fuera 
de Ecuador. 
  
 DISTRIBUCIÓN MASIVA 
 
Servicio enfocado asistir las necesidades de clientes que requieren la 
distribución de revistas, catálogos, folletos, partituras musicales, notificaciones 
y estados de cuentas. 
 
 
 
 
 
Sellos Postales 
 
Apartados 
Postales 
 
Postales Pre 
franqueadas 
 
Cartillas 
Filatélicas 
 
 
Buzones 
Postales 
 
Sobres de 
embalaje 
 
 
PRODUCTOS
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 BUZONES POSTALES 
 
Los buzones postales son receptáculos que son instalados en lugares públicos 
y privados para que los ciudadanos, turistas nacionales y extranjeros depositen 
sus envíos las 24 horas del día. 
 
 CARTILLAS FILATÉLICAS 
 
Especie valorada que contiene varios sellos, realizados en papel de seguridad 
o autoadhesivo, podrán contar con auspicios de instituciones públicas y/o 
privadas. 
 
 TARJETAS POSTALES PREFRANQUEADAS 
 
Sobre, tarjeta o esquela postal, confeccionados por Correos del Ecuador, 
donde está impreso el valor del franqueo correspondiente al uso que se le ha 
asignado previamente, esto es uso local, nacional o internacional, en 
determinados rangos de peso. 
 
 SOBRES DE EMBALAJE POSTAL TURÍSTICOS 
 
Sobres con imágenes de atractivos turísticos de cada Cantón o ciudad, que son 
entregados de manera gratuita a los clientes de Correos del Ecuador CDE-EP.   
 
 APARTADOS POSTALES 
 
Instalar, implementar o habilitar el servicio de recepción de correspondencia a 
través de un apartado que brinde facilidades en la recepción brindando 
privacidad y seguridad a la misma. 
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 SELLO POSTAL 
 
Especies valoradas aprobadas por el consejo filatélico, su impresión se la 
realiza según los diseños y requerimientos del solicitante, en diversos 
materiales susceptibles de impresión; de perímetro reducido, emitido por 
Correos del Ecuador, con el distintivo del país, valor facial específico, siendo un 
comprobante del pago previo para el servicio postal público. 
	
1.1.2	FILOSOFÍA	CORPORATIVA	
 
LA COMUNICACIÓN DE PRINCIPIOS DE RESPONSABLIDAD SOCIAL 
 
La comunicación es parte de la empresa es importante a objeto de 
atender los requerimientos  de información de las partes involucradas, así 
como evidenciar la transparencia de las actividades realizadas, creando en la 
sociedad la confianza por esta requerida. 
 
Es importante establecer una buena relación entre comunicación y 
relaciones públicas. Las actividades pueden generar importantes relaciones 
públicas. Sin embargo, ésta no debe generarse solo por una estrategia de 
relaciones públicas o dar la impresión que es apenas una pantalla publicitaria. 
 
La empresa debe hacer más de lo que dice, y deben ser  funcionarios de 
otras empresas u organizaciones, y no los funcionarios de la empresa, que 
cuenten los importantes logros alcanzados.  
 
La comunicación interna es necesaria que se produzca a objeto de que 
todo el personal de la empresa, mediante un apropiado proceso de 
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capacitación, se empodere de la filosofía y apoye la consecución de los 
objetivos que en este aspecto a fijado la empresa. 6 
Se debe comunicar los beneficios que trae la comunicación y  los planes 
que se están desarrollando en este sentido, a fin de lograr  que se produzca un 
efecto cascada del mensaje en la estructura organizacional, desde la alta 
gerencia hasta los trabajadores de la empresa.  
 
A nivel externo, la empresa debe comunicar constantemente su gestión 
y proyectos de comunicación; sin embargo no simplemente aquello enfocado a 
acciones liberales porque se perderá la esencia de esta nueva forma de 
negocios que integra a todos los segmentos de la empresa.  
 
A.    PRINCIPIOS DE RESPONSABLIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE 
CDE – EP 
 
1. Integridad 
• Actuar con coherencia; 
• Decir la verdad; 
• Defender el bien; 
• Cumplir con las promesas. 
 
2. Responsabilidad 
• Asumir las propias delegaciones; 
• Admitir y corregir las fallas. 
 
3. Respeto 
• Respetar activamente a los demás. 
 
4. Solidaridad 
• Apoyar a quienes forman el círculo de trabajo; 
                                                 
6 SHEIN, Edgar, “Consultoría en Procesos: Su papel en el Desarrollo Organizacional”, Ed. Herder, Pag, 
212, Madrid, 2008 
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• Apoyar a las iniciativas, comportamientos y acciones que busquen el bien 
común; 
• Perdonar las fallas y velar por su corrección. 
 
B.  VALORES DE CDE – EP 
 
1. Compromiso con los Clientes 
• Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, con valores  
agregados. 
 
2. Compromiso con el logro 
• Enfocarnos en el cumplimiento de los objetivos empresariales y profesionales 
con la filosofía del mejoramiento continuo. 
 
3. Compromiso con la Calidad Total 
• Calidad en el servicio; 
• Calidad en las propuestas de valor; 
• Calidad en la comunicación. 
 
4. Compromiso con la claridad y la transparencia 
• En nuestro desempeño financiero; 
• En nuestras ofertas comerciales y de servicio. 
 
5. Compromiso con el trabajo en equipo 
• Trabajar en conjunto para lograr resultados mayores; 
 
6. Compromiso con la responsabilidad corporativa 
• Ser socialmente responsables como ciudadanos y como empresa en las 
comunidades y país en el que vivimos.  
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C.     PRINCIPIOS MORALES  
 
1. Integridad   
2. Responsabilidad   
3. Respeto   
4. Solidaridad   
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE – E.P., entiende la 
Responsabilidad Corporativa (RC) como la capacidad de respuesta que una 
organización posee para enfrentar las consecuencias de sus acciones, sobre 
los distintos públicos con los cuales se relaciona. 
	
1.1.3	MISIÓN	
 
La misión en términos generales es la formulación de los propósitos de 
su empresa, y por ser tan importante para crear compromisos e inducir 
comportamientos en su organización, contamos con que ya la posea y este sea 
un espacio para plasmarla. 
 
 
Misión 
 “Correos del Ecuador CDE E.P. es una empresa pública, con carácter empresarial,  
que presta servicios postales oportuna y eficientemente, con mayor cobertura nacional e 
internacional, a bajo costo, orientados a satisfacer las necesidades 
 de nuestros clientes a través de la integración del Ecuador con el mundo.”.7 
 
       
 
 
 
 
                                                 
7 Empresa de Correos del Ecuador  CDE – EP  “Informes ”, Pág. 15, Quito, 2011 
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1.1.4	VISIÓN.	 
 
Visión Social Empresarial es el compromiso que tienen las empresas de 
contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de sus trabajadores, sus 
familias y la comunidad en general.  
 
Las empresas han de tener una visión empresarial, pero también una 
visión social para optimizar sus resultados en un entorno determinado. Por lo 
tanto la Visión Social Empresarial para efectos de este estudio se tomará como 
la responsabilidad social de las empresas de envió de correspondencia. 
 
 
VISIÓN 
 “Liderar el servicio postal ecuatoriano con calidad, eficiencia y rapidez, superando las 
expectativas de los clientes nacionales y extranjeros, con tarifas competitivas, 
 desarrollando un ambiente laboral solidario, capacitado y productivo”.8 
 
 
 
1.1.5	ORGANIGRAMA	
 
Los organigramas se pueden definir como una representación gráfica de 
la estructura de una organización; muestran de una forma clara y resumida la 
manera en que se comunica la estructura de la misma. Los organigramas son 
la simple representación gráfica de la realidad; no son ni la organización en sí 
ni su estructura. Los organigramas empresariales serán aquellos que se 
refieren a la organización de las empresas. 
 
Los organigramas empresariales se pueden comparar a un mapa 
ilustrativo o a un plano geográfico, en donde es posible detectar las 
                                                 
8 Ibid, 7, Pág. 17 
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comunicaciones entre las distintas poblaciones, sus capitales principales y las 
comunidades autónomas que dependen de un gobierno central. 
 
El objetivo principal de los organigramas empresariales radica en 
mostrar la articulación de las distintas funciones dentro de la estructura de la 
empresa. O sea, que por medio de líneas, se pueden detectar las diferentes 
comunicaciones entre las áreas de la empresa. 
 
Además de esta finalidad el organigrama plasma los puestos de trabajo 
y su posición en la empresa, es decir los diferentes niveles y categorías. 
 
Finalmente, muestra también las relaciones formales, a los niveles de 
autoridad, las diferentes relaciones de consulta que puede tener un 
departamento o dirección con otro. 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE- E.P., como Operador 
Público del Servicio Postal Oficial del Ecuador, será presidida por un Gerente 
General, quien ejercerá la representación legal de la institución. 
 
La estructura organizacional de gestión por procesos de Correos del 
Ecuador CDE E.P., aprobada el 24 de Junio de 2011 en sesión de directorio 
según resolución DIR-CDE E.P.-0024-2011, se alinea con su misión y 
objetivos; y se sustenta en la filosofía y enfoque de productos, servicios y 
procesos, con el propósito de asegurar su ordenamiento orgánico; definiendo 
su diagrama funcional de la siguiente manera: 
 
 
14 
 
 
 
DIRECTORIO
 
Gerencia 
General 
 
Secretaria General 
 
Gerencia Nacional de 
Seguridad Postal 
 
Gerencia Nacional de 
Asesoría Jurídica 
 
Auditoría Interna 
 
Subgerencia 
General 
 
Gerencia 
Estratégica de 
Negocios 
 
Gerencia 
Estratégica de 
Control 
 
Gerencia 
Estratégica de 
Apoyo
 
Gerencia 
Estratégica de 
Producción
 
Gerencia Nacional de 
Marketing y Negocios
 
Gerencia Nacional de 
Filiales 
 
Gerencia Nacional de 
Comunicación 
Organizacional RP
 
Gerencia Zonal 1 
 
Gerencia Zonal 4 
 
Gerencia Zonal 3 
 
Gerencial Zonal 2 
 
Gerencia Nacional de 
Operaciones 
 
Gerencia Nacional de 
Proyectos y 
Planificación
 
Gerencia Nacional de 
Servicio al Cliente 
 
Gerencia Nacional de 
Tecnologías de la 
información 
 
Gerencia Nacional de 
Ingeniería de 
procesos 
 
Gerencia Nacional 
Administrativa 
 
Gerencia Nacional de 
Recursos Humanos 
 
Gerencia Nacional 
Financiera y 
Presupuestaria
 
ORGANIGRAMA CDE- EP 
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De acuerdo al Reglamento Orgánico Funcional, la Empresa Pública Correos 
del Ecuador CDE E.P., es una empresa pública que se encuentra integrada por 
los siguientes niveles:  
 
1. Nivel Directivo 
2. Nivel Estratégico de Negocio 
3. Nivel Estratégico de Producción 
4. Nivel Estratégico de Control.  
5. Nivel Estratégico de Apoyo.  
 
 Nivel Directivo 
 
El Nivel Directivo de la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P., 
se encuentra conformada por el Directorio, el mismo que de acuerdo al Artículo 
5, del Decreto Ejecutivo Nº 324 de 14 de abril de 2010 se encuentra constituido 
por:  
1. El Ministro de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la 
Información o su delegado permanente, quién lo presidirá;  
2. El titular del organismo nacional de planificación o su delegado 
permanente; y,  
3. Un miembro designado por el Presidente de la República.  
 
El Nivel Directivo de la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P., cuenta 
con:  
 
1. Gerencia General.  
2. Subgerencia General; 
De igual manera con unidades de apoyo a nivel Directivo, las mismas 
que están conformadas por:  
 
1. Secretaría General  
2. Gerencia Nacional Jurídica 
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3. Unidad de Auditoría 
4. Gerencia Nacional de Seguridad Postal 
 
 Nivel Estratégico y de Negocio 
 
El Nivel Estratégico y de Negocios de la Empresa Pública Correos del 
Ecuador CDE E.P., se encuentra conformado por:  
 
1. Gerencia Estratégica de Negocios  
2. Gerencia Nacional de Marketing y Ventas  
3. Gerencia de Comunicación Organizacional y Relaciones Públicas  
4. Gerencia Nacional de Filiales  
 
 Nivel de Producción 
Este nivel se encuentra conformada por:  
1. Gerencia Estratégica de Producción  
2. Gerencia Nacional de Operaciones  
3. Gerencia de Proyectos y Planificación  
4. Gerencia Nacional de Servicio al Cliente  
 
  Nivel de Control  
1. Gerencia Estratégica de Control  
2. Gerencia Nacional Financiera y Planificación Presupuestaria 
3. Gerencia Nacional Administrativa  
4. Gerencia Nacional de Recursos Humanos 
 
 Nivel de Apoyo  
El Nivel de Apoyo de la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P, 
se encuentra conformada por:  
 
1. Gerencia Nacional de Tecnologías de Información y Comunicación 
2. Gerencia Nacional de Ingeniería de Procesos  
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1.2	 ANÁLISIS	EXTERNO	
 
En el análisis externo se observan en detalle una serie de variables, 
situaciones o condiciones exógenas que afectan o pueden impactar positiva o 
negativamente el desarrollo de la empresa en el presente o futuro. 
 
El análisis externo da como resultado las oportunidades y las amenazas 
que tiene la Empresa en el medio que se desarrolla.  
Las oportunidades son eventos o circunstancias que se espera que 
ocurran en el ambiente externo y que podrían beneficiar en forma significativa 
en el futuro de la Empresa.  
 
Las amenazas son eventos o circunstancias que pueden ocurrir en el 
mundo exterior y que pudieran tener un impacto negativo de modo significativo 
en el futuro de la Empresa.   
	
1.2.1	MACROAMBIENTE	
 
El análisis del macroambiente se refiere al conocimiento y determinación 
especifica del entorno macroeconómico y del impacto presente y futuro de las 
tendencias y circunstancias económicas, políticas, socio-culturales, 
tecnológicas que influyen de manera importante en el sistema de cualquier 
empresa, son fuerzas que no pueden ser controladas por los gerentes de 
éstas. Para la presente investigación se tomará en cuenta los factores o 
aspectos que tienen mayor incidencia para la Empresa objeto de estudio. 
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1.2.2	FACTORES	ECONÓMICOS 
 
 "Los factores económicos son los que afectan al poder adquisitivo del 
consumidor y sus patrones de gastos."9 
 
En el año 2010, el PIB per cápita se incrementó en 2,12% (al pasar de 
USD 1722,2 en 2009  a USD 1758,8 en 2010), resultado de la recuperación 
parcial de la crisis económica mundial del año 2009. El crecimiento del PIB en 
el año 2010 fue de 3,58%. 10 
 
El rendimiento económico obedece, principalmente, a los altos precios 
del petróleo en el mercado internacional, lo que supuso un aumento de 
ingresos para Ecuador, el quinto productor de crudo en América. 
 
La Balanza Comercial Total, durante el período enero–octubre de 2011 
registró un déficit de USD 1,276.8 millones, resultado que al ser comparado 
con el obtenido en el mismo período del año 2010 (USD -1,519.6 millones), 
representó una recuperación comercial de 15.98%.La Balanza Comercial 
Petrolera tuvo un saldo favorable de USD 5,598.3 millones, 24.03% superior al 
saldo registrado entre enero y octubre del año 2010 (USD 4,513.8 millones), 
principalmente como consecuencia del incremento del precio del barril de 
petróleo y sus derivados (35.60%).La Balanza Comercial No Petrolera 
contabilizó saldos comerciales negativos al pasar de USD -6,033.5 a USD -
6,875.1 millones, lo que significó un crecimiento del déficit comercial no 
petrolero de 13.95%. 
 
Las exportaciones totales en valores FOB durante los diez meses 
transcurridos del año 2011 alcanzaron USD 17,682.0 millones, creciendo en 
23.87% frente a las ventas externas registradas durante el mismo período del 
año anterior (USD 14,274.3 millones). 
                                                 
9 STANTON, William, “Fundamentos de Mercadotecnia”, pág. 82,  Ed. Mc. Graw Hill, México, 2007 
10 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR, “Boletines estadísticas macroeconómicas”, Ed. BCE, Pág., 5, 
Quito, 2011 
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Las remesas de trabajadores recibidas durante el tercer trimestre de 
2011 alcanzaron la suma de USD 597.2 millones, esto es 4.6% menos que el 
trimestre anterior (USD 626.4 millones) y 2.4% menos con relación al monto 
registrado en el tercer trimestre de 2010 (USD 612.0 millones). 
 
La disminución del flujo de remesas en el tercer trimestre de 2011, se 
atribuye principalmente a las desfavorables condiciones económicas que 
registra España, marcada por el desempleo y la pérdida del poder adquisitivo 
del dinero provocado por la inflación. 
 
 El informe del Banco Central indica que para diciembre de 2011, la 
inflación mensual cerró en 0.40%, porcentaje superior al registrado en los tres 
últimos meses de dicho año e inferior al del mismo mes del año anterior 
(0.51%), mientras que, la inflación anual se ubicó en 5.41%. 
 
Dentro de la estructura del mercado laboral de la PEA, en septiembre de 
2011, la tasa de ocupados plenos representó la mayor parte de la PEA, con 
una participación de 46.9%; la tasa de subocupación fue la segunda en 
importancia al situarse en 45.7%; le sigue la tasa de desocupación total (5.5%) 
y finalmente en mínimo porcentaje los ocupados no clasificados que son 
aquellos que no se pueden clasificar en ocupados plenos u otras formas de 
subempleo, por falta de datos en los ingresos o en las horas de trabajo. Estos 
resultados con respecto al mes de septiembre de 2010, evidencian que los 
subocupados y los desempleados disminuyeron en 3.9 y 1.9 puntos 
porcentuales, respectivamente, en tanto que los ocupados plenos aumentaron 
en 5.0 puntos porcentuales, precisa el informe económico del Banco Central.11 
 
Datos generales de la economía ecuatoriana 
 
Ecuador ha visto muchos cambios en su economía durante los últimos 
veinte años. A lo largo de su historia, en lo que concierne a la división 
                                                 
11 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR, “Informes de Coyuntura”, Ed. B.C.E, Pág. 28, Quito, 2011 
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internacional del trabajo, la economía del Ecuador ha cumplido el rol de 
abastecedora de materias primas y se ha caracterizado por una serie de booms 
cíclicos de exportación de bienes primarios como cacao (1866-1925), banano 
(1946-1968) y petróleo (1972-hasta nuestros días). Actualmente, la economía 
ecuatoriana se puede categorizar como relativamente pequeña, altamente 
dependiente del comercio internacional y fuertemente inequitativa.   
 
Ecuador es miembro de organizaciones mundiales como La 
Organización Mundial del Comercio (OMC), Fondo Monetario Internacional 
(FMI), hoy en día, Ecuador está creando vínculos con otros países hispanos  
tratando de construir una economía más fuerte. 
 
La economía ecuatoriana en el año 2008 se vio afectada por una tónica 
de incertidumbre propia de las épocas electorales. Sin embargo, el Producto 
Interno Bruto (PIB) se ha mantenido estable (4,30%), todavía reportando uno 
de los niveles altos de América Latina. 
 
La dolarización da a la economía un aparente clima de estabilidad, 
sostenido gracias a los siguientes factores: 
 
 Los altos precios del petróleo que para el Ecuador dejan un 
colchón fiscal como contingente o inversión a destinar. 
 
 Al nuevo régimen monetario y cambiado implantado, que con el 
dólar como moneda base no estamos proclives a los choques 
endógenos como la inflación y fluctuaciones del tipo de cambio. 
 
 Las remesas de la población inmigrante que se transforma en un 
flujo dinamizador de la economía y sus distintos agentes. 
 
El consumo de las familias y de las empresas se incrementó gracias a la 
dolarización, y a la vez favorecido por la amplitud de créditos por parte de las 
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instituciones de intermediación financiera. Los sectores altamente favorecidos 
por la ola consumista han sido: comunicaciones, transportes, construcción y 
alimentos. 
 
El gasto del gobierno tuvo una contracción, entendible como un 
fenómeno económico natural, considerando el cambio de gobierno, las 
elecciones (de presidente, diputados, consejeros y concejales) y los constantes 
movimientos de ministros, específicamente en la cartera de Economía. 
 
En febrero de 2010 los precios al productor, muestran una variación 
mensual del IPP (sin petróleo) de -0.65%. En términos anuales, el INEC 
presenta un valor de 5.28% 
 
Por otro lado, la canasta familiar básica alcanza una cifra de USD 513.27 
en el 2010, lo que representa un crecimiento de 6.2% frente al valor de febrero 
de 2009. El segundo mes del año 2010, el ingreso mínimo mensual se 
mantiene en USD 406.93, evidenciando una diferencia de USD 106.34, es decir 
una restricción al consumo del orden de 20.72%. Este resultado sugiere una 
recuperación de la capacidad de consumo, en comparación a los niveles de 
restricción registrados el segundo mes del 2010 (109.76 / 22.7%). 
 
Empleo 
 
Durante el mes de diciembre de 2010, la tasa de desempleo  alcanza un 
nivel de 7.5%, 4 décimas por debajo del registro del mes anterior. Guayaquil 
mantiene el mayor índice, registrando un valor de 9.5%, igual al nivel alcanzado 
en noviembre.  
 
Machala se ubica en la segunda posición con 8.7%, mostrando una 
reducción de cuatro décimas con respecto al mes anterior. En tercer lugar, se 
tiene a Quito con 5.8%, inferior en siete décimas frente al registro de 
noviembre. De su parte, las ciudades serranas de Cuenca y Ambato registran 
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los menores indicadores 4.4% y 3.8%, respectivamente. Cuenca presenta una 
disminución de tres décimas con relación al valor de noviembre de este año, en 
tanto que Ambato experimenta una reducción de 1.5 puntos porcentuales. 
 
En lo que respecta a la tasa de subempleo bruta, en el mes de diciembre 
de 2010, este indicador alcanza un valor de 43.8%, un punto porcentual por 
debajo del nivel de octubre. De la muestra de cinco ciudades analizadas, 
Machala y Ambato muestran los porcentajes más altos de subempleo 47.4% y 
49.3%. Sin embargo en el caso de Machala se evidencia una importante 
reducción de 6.1 puntos porcentuales frente al mes anterior. Por otro lado, los 
índices más bajos se evidencian en la ciudad de Cuenca (34.9%) y Quito 
(41.6%). 
 
Dolarización 
 
Desde que se instauró el dólar como moneda de curso legal (9 de enero 
del 2000), el Ecuador se mostró al mundo como un país atractivo para la 
inversión. 
 
"Ahora con el esquema de cambio fijo ha representado un crecimiento 
en los costos de producción, restándole competitividad frente a otros 
competidores como Colombia, que mejoran sus márgenes a través de 
devaluaciones, lo cual a su vez les permite manejar costos y precios más 
bajos".  12 
 
TIPO DE CAMBIO 
 
El comercio exterior es una pieza clave para el desarrollo del Ecuador, 
por esta razón conviene realizar unas breves reflexiones sobre el impacto de la 
dolarización al cumplirse el octavo año de su vigencia. En efecto, el sistema 
monetario de la dolarización entró legalmente en vigencia en enero de 2000, 
                                                 
12 CORPORACION FINANCIERA NACIONAL, “ Anuario”, Pág. 20-30, Ed. CFN, Quito, 2010 
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como una respuesta a la descomunal crisis económica y política que atravesó 
el país a finales de los años 90.  
 
Sí uno se pregunta cuál ha sido el principal beneficio de la dolarización 
en materia económica, la respuesta debería ser la estabilidad, es decir, aquella 
condición de desenvolvimiento más o menor regular y previsible de la actividad 
económica. 
 
De paso, eso sí habría que aclarar, que no se trata de creer que la 
dolarización ha eliminado todas las atávicas limitaciones de la economía 
ecuatoriana, pero lo que ha hecho es transparentar su funcionamiento, por 
tanto, desde el punto de vista de la asignación de los recursos, ha resultado 
más claro la toma de decisiones por parte de empresarios, consumidores, 
ahorristas e inversores.  
 
  En el período 2000 - 2007, las exportaciones totales como importaciones 
han tenido un crecimiento importante, incluso mucho más alto que el producto 
interno bruto, en ambos casos casi se triplicaron.  
 
En materia de exportaciones se tuvo un desempeño creciente de las 
ventas de petróleo, una fuerte recuperación de las exportaciones tradicionales 
como banano y camarones. También se presentó un crecimiento acelerado de 
los productos no tradicionales como flores, vehículos, café elaborado, juegos y 
conservas, etc.  Pero la crisis mundial provocó una disminución de las 
exportaciones en el año 2008. 
 
En el ámbito de las importaciones, tanto las compras de bienes de 
consumo  que compiten con la producción local - como aquellas relacionadas 
con materias primas fueron las más significativas. Aproximadamente una 
cuarta parte del total de compras en el exterior están relacionadas con la 
adquisición de bienes de capital, es decir, máquinas, equipos para la industria, 
etc.  
24 
 
En definitiva, todavía está pendiente un mayor compromiso de todos los 
ecuatorianos, desde el gobierno nacional, pasando por los gobiernos locales, 
hasta los gremios empresariales, para sostener la dolarización como una 
herramienta para el desarrollo socio-económico del país.  
     
 El sistema monetario dolarizado no es un fin en si mismo, tampoco es 
un modelo de desarrollo. Hay que insistir una y otra vez en estas 
consideraciones.  
 
Desde el lado empresarial, se requiere mayor innovación para la calidad 
y la productividad, responsabilidad social -pagando impuestos- y frente al 
medio ambiente. Desde la esfera gubernamental para el año 2011, se 
requieren políticas para la competitividad nacional y local, el apoyo a la 
industrialización y los incentivos para que las pequeñas y medianas empresas 
se internacionalicen 
 
EFECTOS DE LA ECONOMÍA MUNDIAL EN EL ECUADOR 
   
 Todo lo que sucede a nivel mundial causa impactos positivos o 
negativos en las economías locales y regionales. En la actualidad se vive el 
incremento del precio del petróleo, la crisis inmobiliaria de Estados Unidos, el 
problema alimentario, entre otros aspectos. 
 
Según el Banco Central del Ecuador es necesario generar una nueva 
arquitectura financiera regional, frente a los fracasos del Fondo Monetario 
Internacional, por ejemplo, que obedece a los intereses de Estados Unidos.13 
 
Surge entonces la propuesta de construcción de un nuevo proceso de 
integración basada en tres componentes básicos: la banca de desarrollo, la 
                                                 
13 Banco  Central del Ecuador, “Anuario 2010”, Pág. 25-35, Ed. BCE, Quito, 2010 
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banca central regional y un esquema monetario común. Se refiere al Banco del 
Sur, cuya conformación está en marcha. 
 
  También es indispensable analizar la subida de los precios 
internacionales del petróleo. En los últimos cinco años se ha multiplicado el 
precio del petróleo por cuatro, que obedecería a dos situaciones:  
Por el incremento de la demanda del producto, en especial de los países 
asiáticos (China, India y Asia) y por el lento crecimiento de la producción, 
porque se acaban las reservas en algunos sitios y la explotación se vuelve 
cada vez más difícil de sacar y por ende más cara. 
 
Los precios del petróleo, que rondan los 110 dólares el barril, no subirán 
significativamente hasta mediados de 2011, debido a la caída de la demanda 
provocada por la crisis económica mundial.  
 
La Organización de Países Exportadores de Petróleo (OPEP) decidió  
mantener su oferta petrolera y recortar su producción.  
 
Para el Ecuador, al ser un país exportador de petróleo, le ayuda porque 
se incrementan los ingresos para el Estado, pero también genera problemas 
como en el resto del mundo: impacto en la inflación y subida de precios.        
 
Se vuelve un problema serio para el país por el subsidio a los 
combustibles. El precio para el consumidor no sube, pero afecta a las finanzas 
del Estado, que cada vez debe pagar más por la subvención. 
 
Crisis financiera de Estados Unidos 
 
La desaceleración de la economía norteamericana tiene varias 
implicaciones en el Ecuador, tanto en el sector externo como en el sector real, 
financiero y fiscal.  En el sector real se produce una contracción de las remesas 
provenientes de EE.UU., pero también desde Europa, porque muchos de los 
26 
 
créditos hipotecarios también estaban expandidos a esa zona; sin embargo, en 
este último caso, hay un efecto de compensación por la apreciación del euro.14 
 
Otro efecto es que el Ecuador se vuelve más atractivo para los turistas 
europeos, latinoamericanos, japoneses debido a la apreciación de sus 
monedas con respecto al dólar.  En el sector fiscal la crisis financiera en los 
EE.UU. ha colaborado en el aumento de los precios de petróleo a nivel 
internacional, debido a que los inversionistas, incluso algunos especuladores 
han preferido cambiar sus portafolios de inversión por unos más seguros. 
 
En el sector financiero es posible una contracción de los créditos 
externos para la banca privada ecuatoriana, debido a la menor liquidez en los 
mercados internacionales. En el sector externo una depreciación del dólar 
favorece las exportaciones ecuatorianas, que se vuelven más baratas en el 
exterior, pero al mismo tiempo encarecen las importaciones provenientes de 
Europa, China, Japón. (LCP)   
	
1.2.3	FACTORES	POLÍTICOS	
 
El Ecuador ha luchado valientemente durante largo tiempo por configurar 
una identidad nacional sobre la base de una historia milenaria y el fundamento 
de múltiples complementariedades y afinidades.  
 
Paralelamente, ha tenido que enfrentar y vencer tendencias centrífugas 
fruto de una geografía generosa pero desintegradora y de poderes económicos 
y políticos regionalmente fracturados, sin capacidad de ejercer una hegemonía 
coherente con el afán elemental, aunque egoísta, de cualquier clase 
dominante: perpetuar un sistema de acumulación que les favorece pero que 
requiere de un nivel mínimo de adhesión de las clases subordinadas para 
                                                 
14 BANCO CENTRAL ECUADOR, “Anuario 2010”, Pág. 25-30, Ed. BCE, Quito, 2010 
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transformarse en proyecto nacional. En fin, unas elites nacionales, sin raíces y 
sin compromiso. 15 
 
Un país sin una dirigencia lúcida y patriota, carente de estadistas, 
estrategas, empresarios e ideólogos, anula sus opciones de futuro. Resultado 
de ello ha sido, desde hace un cuarto de siglo, cuando con regocijo 
recuperamos la democracia, con contadas excepciones, la persistencia de una 
recurrente crisis política que ha provocado inestabilidad e incertidumbre. 
 
A inicios de la década de 2000, la demanda, el debate y la 
instrumentación de la descentralización se han diluido en un discurso entre las 
reivindicaciones locales y las prácticas políticas clientelares del gobierno 
central, en las resistencias y debilidades institucionales de la gestión 
centralista, en la pretendida conformación de agrupaciones regionales y en la 
activa demanda de las juntas parroquiales rurales. 
 
A pesar de lo inconcluso del proceso de descentralización, se ha 
potenciado y reivindicado el rol de los gobiernos locales en la promoción del 
desarrollo local y en la gobernabilidad. Es así como se destacan importantes 
experiencias de gobiernos locales del país. Una de las experiencias más 
relevantes por su magnitud y complejidad es la de la Municipalidad del Distrito 
Metropolitano de Quito impulsada por la Administración 2000-2004 que ha 
asumido competencias, ha realizado diferentes adecuaciones e innovaciones 
institucionales y ha puesto en marcha políticas para promover el desarrollo de 
Quito y su área de influencia. 
 
Frente a la internacionalización en la toma de algunas decisiones 
trascendentes para la vida de los países, como son el modelo económico y el 
rol del Estado en el relacionamiento global, el país está a la zaga frente a 
temas cruciales.  
 
                                                 
15 CORPORACION FINANCIERA NACIONAL, CFN,  “Anuario”, Ed. CFN, Quito, 2010 
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Asuntos como la seguridad nacional, el conflicto colombiano y sus 
efectos, como el desplazamiento de cada vez mayores grupos de refugiados 
hacia el Ecuador, así como las incursiones de fuerzas beligerantes en territorio 
nacional, exigen una política exterior coherente. 
1.2.4	FACTORES	SOCIALES	
 
El entorno cultural está compuesto por instituciones y otros elementos 
que afectan los valores, las percepciones, las preferencias y los 
comportamientos básicos de la sociedad.  
 
Las personas, al crecer en una sociedad dada, la cual conforma sus 
valores y creencias fundamentales, absorben una visión del mundo que define 
sus relaciones con los demás y consigo mismas. Los individuos, los grupos y la 
sociedad como un todo cambian constantemente en función de lo que 
consideran formas deseables y aceptables de vida y de comportamiento. La 
demografía, el estado de vida y los valores sociales pueden influir en una 
organización desde un entorno externo. 
  
Para el presente estudio se tomara en cuenta los siguientes factores sociales:   
 
a)  Niveles de Pobreza 
 
Las diferencias en la distribución del ingreso en el país son abismales, y 
se encuentran entre las más altas del mundo. 
 
Los principales determinantes del nivel de pobreza en el sector rural 
ecuatoriano son: el bajo nivel educativo, escaso acceso a la tierra, bajo nivel de 
integración al mercado, falta de oportunidades de empleo y etnicidad. 
 
En el Ecuador, el panorama del ajuste estructural se ha caracterizado no 
solo por el incremento de la pobreza y de las desigualdades sociales, sino 
también por el conflicto político crónico y el estancamiento económico. 
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Ecuador se ha visto afectado por altos niveles de pobreza, lo que no ha 
permitido un desarrollo equilibrado y con equidad de la sociedad. 
   
b) Migración  
 
El aparecimiento de florícolas en el sector ha generado fuentes de 
empleo en el campo, lo que sin duda está impidiendo la migración de los 
campesinos a la ciudad 
 
c) Demografía  
 
La información procedente de los Censos de población muestra que el 
analfabetismo se ha reducido notablemente desde los años sesenta, pero que 
todavía representa un problema considerable en Ecuador, especialmente en 
las zonas rurales. Desde el Censo de 1962, cuando un tercio de la población se 
declaraba analfabeta, se pasó a un cuarto en el de 1974 y al 16,5% en el de 
1982. El Censo de 1990 ha registrado un 11,4%. Esa reducción tuvo lugar 
también en el área rural, la más afectada por el problema: en 1974 aún eran 
analfabetos el 38% de los habitantes del campo, en 1984 el 28%, y en 1990 lo 
era el 19%.  
 
Las mujeres presentan todavía tasas más altas que los hombres (13,5% 
frente a 9,1% en 1990) y estas diferencias se manifiestan principalmente en 
edades adultas mayores. Dado que las mujeres participaron de la migración 
hacia las ciudades más que los hombres y que la diferencia de longevidad es 
mayor en las zonas urbanas, es en éstas donde el analfabetismo femenino es 
casi el doble del masculino. Ahora bien, dentro de la población femenina son 
las mujeres rurales las que más sufren del problema: 23,1% en el campo en 
comparación al 6,5% en las ciudades.  Según el último Censo del 2011 son 
14`306.876 habitantes en todo el país. 
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1.3	 ANÁLISIS	INTERNO	
INFRAESTRUCTURA Y COBERTURA NACIONAL  (RED POSTAL 
PÚBLICA) 
 
Pertenece al Estado la red postal pública y su uso es exclusivo de la 
Empresa Pública Correos del Ecuador CDE. E.P., quien presta el servicio 
postal universal; se garantiza el acceso a la red pública postal a todos los 
usuarios. 
 
Se entiende por red postal pública el conjunto de los medios de todo 
orden, empleados por el Operador Público Postal Oficial del Ecuador, que 
permiten la admisión, recolección, transporte, clasificación y entrega de los 
envíos postales incluyendo los de carácter financiero, a partir de los puntos de 
acceso en todo el territorio nacional. 
 
Los operadores postales privados deberán acordar con el Operador 
Público Postal Oficial del Ecuador las condiciones de acceso a la red postal 
pública, en las modalidades permitidas por la ley. 
 
Para las operaciones postales, la empresa, dispone de los siguientes 
elementos en su infraestructura: 
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CUADRO  No. 01 
ELEMENTOS DE INFRAESTRUCTURA DE  CDE – EP 
 
DETALLE CANTIDAD 
Oficinas Propias  71 
Agenciados  82 
Patentados  282 
Buzones  2.314 
Franquicias  19 
Apartados  35.587 
Centros de Clasificación 2 
Motos  272 
Vehículos 100 
Camiones  19 
Rutas de Larga distancia 15 
Personal Administrativo 405 
Personal Operativo 461 
    Fuente: Correos del Ecuador 
    Elaboración: Autoras 
 
La infraestructura actual con la que cuenta la empresa, a pesar de que ha 
sufrido un incremento significativo durante los tres últimos años, aún se torna 
limitada en relación con la demanda y frente a la existente en sus competidores 
privados. 
 
Proceso Creadores de Valor. 
 
A continuación se muestra la gráfica en referencia a la cadena de valor 
que la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE – EP, mantiene al momento: 
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GRÀFICO  No.01 
CADENA DE VALOR  CDE – EP 
 
 
La cadena de valor jerarquiza las actividades que producen valor añadido en 
una organización, en dos tipos: las actividades primarias y las de apoyo o 
auxiliares. Para el caso de la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P.; 
el servicio de correo incluye el proceso de comercialización, admisión, 
clasificación, encaminamiento y distribución, por lo que el “know how” en estos 
procesos es una fortaleza, por cuanto son fruto del perfeccionamiento y 
asesoría internacional permanente. 
 
1. Comercialización 
 
Es el proceso vinculado con el ofrecimiento de los diferentes productos y 
servicios que ofrece la empresa a sus diferentes clientes sean estos públicos o 
privados. 
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2. Admisión 
 
Es el proceso donde se inicia la gestión de la Empresa Pública Correos del 
Ecuador CDE E.P. en cuanto al tratamiento de correspondencia, mediante el 
cual el cliente entrega su correspondencia en ventanilla, o es retirada del 
domicilio del cliente (empresarial), correspondencia que posteriormente es 
trasladada a los Centros Nacionales de Clasificación. 
 
3. Clasificación 
 
Proceso en cual se procede a clasificar, ordenar y asignar la correspondencia a 
sus respectivos destinos, de acuerdo a los distintos servicios que se ofrece. 
Para cumplir este proceso la empresa cuenta con dos Centros de Clasificación 
en Quito y Guayaquil. Los destinos pueden ser: 
 
 Locales 
 Nacionales 
 Internacionales 
 
4. Encaminamiento 
 
Es el proceso de transporte de la correspondencia hacia los diferentes destinos 
(Provincias, agencias, puertos o aeropuertos), y culmina con la entrega a los 
despachadores. 
 
El plan de encaminamiento interno y externo, sirve como apoyo de vital 
importancia y se constituye en un factor esencial de aceleración del tratamiento 
de los envíos desde la admisión hasta la distribución en sus destinos lo más 
rápido posible, lo más seguro, lo más regular y con costos reducidos. 
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5. Distribución 
 
Proceso mediante el cual se procede a entregar la correspondencia a su 
destino final, es decir a los domicilios de los clientes naturales o empresariales. 
 
La distribución constituye la culminación de todo el proceso operativo por ello 
que está muy relacionado con los enlaces de transporte, horarios de llegada de 
los mismos, para lograr que el correo sea distribuido en el menor tiempo 
posible. 
	
1.3.1	MICROAMBIENTE	
 
El análisis interno, permite fijar las fortalezas y debilidades de la 
organización, realizando un estudio que permite conocer la cantidad y calidad 
de los recursos y procesos con que se cuenta. 
 
Para realizar el análisis interno de una corporación deben aplicarse 
diferentes técnicas que permitan identificar dentro de la organización que 
atributos le permiten generar una ventaja competitiva sobre el resto de sus 
competidores. 
 
Es tan necesario conocer los factores externos que nos rodean como 
conocer los internos que van a influir en el desarrollo de la iniciativa, o lo que es 
lo mismo, conocernos a nosotros mismos. La importancia de conocer y analizar 
los factores internos de la empresa, de manera independiente, sin ser ni 
excesivamente indulgentes ni extremadamente estrictos, nos dará una idea de 
nuestras posibilidades y capacidades, así como de nuestros puntos fuertes a 
potenciar y los débiles a cubrir y enmendar. 
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El Código de Ética expresa los principios de conducta que deben 
cumplir, observar y guiar la actuación de los colaboradores de la Organización, 
independientemente de su cargo o posición.  
 
Derechos Humanos.- CDE – EP mantiene como política el respeto a los 
Derechos Humanos básicos y no acepta ninguna manera de trabajo forzado, ni 
física ni psíquicamente como consecuencia de sus labores. No se acepta la 
mano de obra de menores de edad, excepto en alianzas con colegios a través 
de las cuales se promueven pasantías temporales de menores de edad, 
mayores de 15 años, de acuerdo a lo establecido en el Código del Trabajo. 
 
Medidas Anticorrupción.- En el Código de Ética se establece que se debe 
evitar cualquier situación en la que el interés personal pueda estar o esté sobre 
los intereses de CDE – E.P. 
 
Las relaciones empresariales se basan en la búsqueda de los mayores 
beneficios para la empresa y del grupo y no en factores o relaciones 
personales. 
 
La empresa de Correos del Ecuador CDE – E.P., ha establecido un 
conjunto de medidas, a fin de prevenir actos de corrupción o conflictos de 
interés:  
 
 Procedimientos de control de cumplimiento de las políticas, 
procedimientos y normas establecidas. 
 Procesos y sistemas de control del uso adecuado de la información 
privilegiada. 
 Actualización de datos personales y declaración anual de cualquier 
situación o transacción que pudiese provocar un conflicto de interés, por 
parte de un colaborador. 
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  Prohibición de ofrecer o aceptar regalos o beneficios que constituyan 
una infracción de leyes o que puedan incidir en el juicio y relación 
profesional con los diferentes grupos de interés. 
  
Se establece en el Código de Ética que los empleados de la empresa de 
Correos del Ecuador CDE – E.P., deben cumplir las normas de transparencia 
de información financiera establecidas al interior y por los organismos de 
control. En el mismo documento se precisa que los colaboradores no podrán 
emitir comentarios sobre la actuación de la competencia, así como sobre la 
calidad o desempeño de sus productos. 
 
Auditorías Internas 
 
El área de Auditoría Interna depende directamente de la Gerencia 
General y está encargada de asegurar el cumplimiento de las políticas y de los 
objetivos de control interno.  
 
También de vigilar el cumplimiento de la misión y de los objetivos de la 
Organización, además de contribuir a identificar los riesgos organizacionales de 
manera oportuna y minimizar el impacto de los mismos, así como de 
monitorear el cumplimiento de leyes y regulaciones locales. 
 
1.3.2	COMPETENCIA	
 
          Una empresa tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor 
posición que los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las 
fuerzas competitivas.  
 
          Existen muchas fuentes de ventajas competitivas: elaboración del 
producto con la más alta calidad, proporcionar un servicio superior a los 
clientes, lograr menores costos en los rivales, tener una mejor ubicación 
37 
 
geográfica, diseñar un producto que tenga un mejor rendimiento que las 
marcas de la competencia.  
  
       La estrategia competitiva consiste en lo que está haciendo una empresa 
para tratar de desarmar las empresas rivales y obtener una ventaja competitiva.  
 
El mercado de competencia perfecta es aquel en que existe un gran 
número de compradores y vendedores de una mercancía; se ofrecen productos 
similares (producto tipificado); existe libertad absoluta para los compradores y 
vendedores y no hay control sobre los precios ni reglamento para fijarlos. Por 
ello el precio de equilibrio se da cuando la cantidad ofrecida es igual a la 
cantidad demandada. 
 
Debe de existir plena movilidad de mercancías y factores productivos. A 
las nuevas empresas que lo deseen y cuenten con recursos necesarios no se 
les debe impedir la entrada al mercado. Las mercancías deben ser 
homogéneas (producto tipificado). 
 
Los poseedores, de los factores productivos (demandantes y oferentes 
de mercancías y servicios) deben de tener un perfecto conocimiento de todos 
los movimientos que ocurra en el mercado. 
 
La posible competencia de la empresa de Correos del Ecuador CDE – 
EP, seria las empresas dedicadas al servicio de courier Nacionales e 
Internacionales, conforme se muestra los datos en el siguiente gráfico: 
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GRÁFICO N. 02 
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               Fuente: AGENCIA NACIONAL POSTAL 
                 Elaboración: Autoras 
 
Durante varios años, el sector postal ecuatoriano permaneció 
abandonado, creció sin normas ni regulaciones. La ciudadanía realizaba sus 
envíos sin una verdadera garantía de obtener un buen servicio de los 
operadores. 
 
Mediante Decreto Ejecutivo N° 1207, del 29 de julio de 2008, se crea la 
Agencia Nacional Postal, institución encargada de supervisar, controlar y 
regular el sector postal ecuatoriano y que trabaja en la protección de los 
derechos postales de los ciudadanos.  
 
La Agencia está adscrita al Ministerio de las Telecomunicaciones y de 
la Sociedad de la Información (MINTEL).  El trabajo ejecutado en estos tres 
años ha permitido que se incrementen los operadores certificados por la 
Agencia Nacional Postal. 
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GRÁFICO  No. 03  
EMPRESAS COURIERS CERTIFICADAS Y REGISTRADAS QUE 
OPERAN EN  EL ECUADOR 
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Fuente: AGENCIA NACIONAL POSTAL  
Elaboración: Autoras 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE- E.P, tiene limitantes 
que no le permiten una acción efectiva del área de comercialización, siendo 
que al captar un mayor número de clientes podría obtener recursos para cubrir 
la universalización de los servicios postales. 
 
Estas limitantes han sido directas e indirectas como son: 
 
  Falta de planificación; 
   Ausencia de procedimientos; 
  Operaciones de servicios no estandarizados; 
  Ausencia de centros de costos para determinación de precios; 
  Falta de regulaciones o reglamentación del sector. 
 
De tal forma para que la institución se modernice y logre expandir su 
participación en el mercado, debe buscar alternativas de solución a estos 
temas. 
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Existen sectores en los cuales la Empresa puede fortalecer su servicio 
aumentando el volumen de envíos como son: telecomunicaciones, bancario, 
sector público, Volanteo Comercial, etc.  
 
Esto es sumamente necesario para mantener un equilibrio en función a 
sus costos fijos permitiendo: 
  Mayor productividad; 
  Rentabilidad; 
   Renovación tecnológica; 
  Mejor condición laboral. 
 
Es importante mencionar que para poder captar mayor volumen de 
correspondencia la Empresa necesita estar preparada operativamente al 
impacto que este podría crear, a través de: 
  Estandarización de procesos; 
  Revisión de la red de atención y distribución; 
  Capacitación personal; 
  Utilización adecuada de recursos institucionales; 
  Interconexión Nacional. 
 
Con esto será posible un aumento de su capacidad operativa y mejora 
sustancial de su servicio. El aumento de la capacidad operativa de Correos del 
Ecuador,  pasa por abordar acciones a corto plazo, a través de la 
estandarización  de los procesos operativos que eliminen cuellos de botella e 
incrementen los niveles de seguridad y regularidad de envíos, pudiendo de esta 
forma fijar, de forma realista, los estándares de calidad. 
 
Por otro lado, una vez estandarizados los procesos operativos, se debe 
invertir en tecnología y equipamiento para la automatización de dichos 
procesos, siendo posible con estas acciones el aumento de la capacidad 
operativa y la productividad de los empleados.  
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CAPÍTULO	II	
DIAGNÓSTICO	ESTRATÉGICO	DE	LA	EMPRESA	PÚBLICA	CORREOS	
DEL	ECUADOR	CDE‐EP	
 
En la actualidad se vive en un mundo cambiante en el cual existen 
presiones de toda índole. El fenómeno de la Globalización está modificando la 
forma de hacer negocios  y obligando a las empresas a desarrollar mejores 
métodos de comercialización para sobrevivir y obtener el éxito.16 
 
Los clientes son ahora más exigentes que antes. Están más conscientes 
de sus derechos y pretenden optimizar su dinero en cada transacción que 
realizan. Por ello, quienes se dedican a promover productos y servicios deben 
volverse aún más competitivos; deben conocer a profundidad el ambiente 
empresarial en el que se desenvuelven a fin de mantenerse al día con los 
cambios en el mismo. 
 
Por esto se vuelve imprescindible el análisis de la actividad de 
mercadotecnia, o lo que se conoce con el nombre de diagnóstico de 
mercadotecnia. Teniendo en cuenta que para que esta etapa se desarrolle con 
éxito se necesita entender no sólo el entorno donde se mueve la organización, 
sino además las posibilidades que ésta tiene internamente para dar 
cumplimiento a su misión, esta etapa a su vez consta de dos pasos. 
 
El primer paso está dirigido a buscar cuáles son los factores que existen 
en el entorno que pueden constituir una oportunidad o una amenaza para la 
gestión. Es decir, se trata de hacer un análisis tanto del micro entorno como del 
macro entorno empresarial. 
 
 
                                                 
16 Mintzberg, Henry, “El proceso Estratégico”, Pág. 15-20,  México, Prentice Hall 
Hispanoamericana, 2003 
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Para ello se propone realizar un análisis de la competencia, el mercado, 
los proveedores, así como de factores de índole demográfico, legal, 
económico, político, entre otros, que inciden en la gestión. Hay que tener en 
cuenta que cada uno de estos factores puede ser analizado desde diferentes  
variables. Estos factores no son controlables por las empresas e instituciones 
del sector, pero requieren un conocimiento detallado para determinar cuáles se 
constituyen en oportunidades y cuáles en amenazas. 
 
Entre las principales fuentes de información para realizar el análisis del 
entorno se encuentran los resultados de las investigaciones de mercado, 
encuestas a clientes, entrevistas a profesionales, expertos y directivos de la 
organización. También podrán utilizarse con este propósito estudios de 
posicionamiento, informes de comportamiento de los principales mercados, 
características de la competencia, entre otros.17 
 
El segundo paso de esta etapa recomienda hacer un análisis interno de 
la organización, que le permita definir cuáles son sus fortalezas y debilidades. 
Es decir, en este paso es importante tener en cuenta factores tales como: la 
calidad del servicio, estrategias de la mezcla de mercadotecnia, 
posicionamiento, personal con que cuenta, recursos materiales y financieros, 
efectividad de los estímulos de comunicación, etc. En este caso puede ser muy 
útil el uso de herramientas, como por ejemplo la matriz de evaluación de 
factores externos e internos, la matriz FODA, la matriz de síntesis, estudios de 
segmentación, así como la utilización de información secundaria que se 
encuentre en la organización, entre ella historial de ventas/clientes de la 
empresa, estudios de precios, de segmentación, de comportamiento del 
mercado, los informes económicos, los resultados del sistema de encuestas 
que poseen las entidades, los estudios de posicionamiento e imagen, los 
programas inversionistas que se tienen planificados, y cualquier otra 
información que proporcione datos relevantes en este sentido.  
                                                 
17 GALLARDO, Anahí, “Interacción ambiente y organización”,  Reporte de investigación DCSH 
UAM-Pág. 25-28, Azcapotzalco. 2005 
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Estos instrumentos le permitirán a la organización contar con una mayor 
información acerca de los diferentes factores que inciden en la actividad de 
comercialización de la organización.18 
 
Debe hacerse hincapié en que es objetivo fundamental de esta segunda 
etapa recoger todos los datos necesarios para determinar de una forma más 
clara y precisa la manera en que los negocios pueden tener éxito. Por lo que 
tanto la información recopilada en el diagnóstico interno como en el externo, 
requieren ser relacionadas y no vistas de manera aislada. 
 
Después de realizado el diagnóstico y determinados los principales 
factores que tanto en lo interno, como en lo externo inciden en la gestión 
comercial de la organización se hace necesario una revisión de la misión y los 
objetivos para determinar si realmente dadas las condiciones existentes se está 
en posibilidades de darles cumplimiento.19 
	
2.1	 ANTECEDENTES	DE	LA	ENTIDAD	
 
Tras soportar, de forma muy positiva, los efectos de la recesión mundial, 
en comparación con otras economías, se prevé que los países de 
Latinoamérica experimenten una fuerte recuperación. 
 
En efecto, y según los diferentes organismos que analizan la evolución 
de la economía mundial, el bienio 2011-2012 estará marcado por el 
aceleramiento del crecimiento económico en Latinoamérica, aunque se 
vaticinan ritmos diferentes entre los países que la componen. 
 
De acuerdo con los recientes informes del FMI y el Banco Mundial, esta 
proyección de crecimiento para el bienio se sustenta en los siguientes factores: 
                                                 
18 KATZ, Daniel, “Psicología Social de las Organizaciones”, Pág. 48,  Ed. Trillas. México, 2004 
19 FUENTES , Clara,  “Planeación Estratégica”., Taller de Innovación, Pág. 45, Ed. UAM – 
Azcapotzalco, 2001 
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las políticas económicas efectuadas anteriormente por los gobiernos, con vistas 
a minimizar los efectos de la recesión mundial, tendieron a incrementar la 
demanda interna; · la solidez de los fundamentos económicos de la región, que 
potencian la recuperación de los flujos de entrada de capitales externos; · el 
aumento de los precios de las materias primas y la demanda externa. 
 
En el caso de Ecuador y tras un crecimiento del 0,4% del PIB en el 2010, 
las estimaciones apuntan a crecimientos del 2,5% y del 2,3% en 2011 y 2012, 
respectivamente.  
 
Este contexto de optimismo es extensible a los países vecinos de 
Ecuador (Colombia y Perú), por lo que se prevé que se generen beneficios 
relativos a los intercambios comerciales. 
 
En cuanto a la evolución de los precios (inflación), los valores previstos 
para Ecuador de un -0,4% y un 3,5% en 2011 y 2012 respectivamente, son 
inferiores a los también previstos para los países de Latinoamérica, aunque se 
encuentran ligeramente por encima de los de sus vecinos. 
 
Dada la fuerte correlación entre el PIB y la actividad postal, cabe 
prever que la mejoría de la situación económica de Ecuador pueda animar a 
los agentes económicos a que sofistiquen los instrumentos de comunicación, 
por lo que existe un potencial de crecimiento en las actividades principales y 
nuevas oportunidades de negocio para Correos del Ecuador. 
 
En la misma línea de raciocinio, cabe mencionar los bajos 
rendimientos y los elevados índices de desempleo previstos para las 
economías italiana y española, donde se concentran importantes colonias de 
emigrantes ecuatorianos, que podrán tener un impacto negativo en los flujos 
de correo internacional. 
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Por otro lado, cabe suponer que la creciente tendencia de aumento 
del peso del sector servicios en las economías, inducida por la globalización, 
llevará a que la actividad postal se desarrolle en los mercados emergentes, 
durante determinado periodo, a un ritmo superior al del crecimiento del PIB. 
 
Asimismo, debe reconocerse que una estructura postal bien 
organizada, con una buena cobertura geográfica y que presta servicios 
modernos y funcionales, también contribuye al desarrollo económico y social 
del país. 
 
En la última década, el sector postal ecuatoriano pasó por una serie 
de cambios de los cuales destacan la intensificación de la competencia y un 
peso cada vez mayor de las tecnologías en los procesos comunicacionales. 
 
En un principio, la liberación del mercado no se vio acompañada de 
una introducción de instrumentos de regulación y reglamentación, por lo que 
el operador postal estatal vio cómo su peso en el mercado se reducía a 
niveles marginales. 
 
Sin embargo, esta situación se ha ido modificando gracias a la nueva 
posición que los dirigentes políticos han asignado al Estado y a las 
empresas públicas en la sociedad, confiriéndoles un papel estratégico en el 
impulso del desarrollo económico y social de Ecuador. 
 
Este nuevo papel asignado al Estado y a las empresas públicas se vio 
acompañado, en lo que respecta al sector postal, por la introducción de una 
base jurídica normativa que regula y reglamenta su funcionamiento. 
 
Información General de la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-EP 
 
El 29 de septiembre de 1971 con Decreto Supremo No.1415 entró en 
vigencia la primera Ley General de Correos creándose la Empresa Nacional 
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de Correos del Ecuador, como entidad de derecho público con personería 
jurídica y adscrita al Ministerio de Obras Públicas. Con la vigencia de la ley 
el Correo se constituyó como un servicio público administrado por el Estado 
Ecuatoriano y cuyas actividades eran coordinadas con los Convenios 
Postales Internacionales como la Unión Postal Universal (UPU) existente 
desde 1880 y la Unión Postal de las Américas España y Portugal (UPAEP) a 
partir de 1911. 
 
Un hecho relevante sucede en mayo de 1994 pues se decretó la 
desmonopolización de Correos y autorizó el ingreso a la actividad a los 
correos paralelos o privados como un paso hacia la privatización de la 
entonces Empresa Nacional de Correos. Desde esa fecha, se han realizado 
varios intentos de suprimir o liquidar la empresa, los mismo que no han 
llegado a ser efectivos, sin embargo afectaron mucho, tanto a la identidad 
del trabajador interno, como a la operatividad en el tratamiento de la 
correspondencia, debido a los constantes saqueos de activos de la empresa. 
 
La inestabilidad política vivida en el Ecuador desde al año 1996, 
provocó que el Ecuador tenga continuos cambios de Gobierno, lo que ha 
limitado el normal desarrollo de las actividades de la Institución. 
 
La base legal de la empresa en la actualidad, se sustenta en el 
Decreto N° 324 de la Presidencia de la República del 14 de Abril de 2010. 
Mediante este Decreto se crea la Empresa Pública Correos del Ecuador 
CDE-E.P., como el Operador Público del Servicio Postal Oficial del Ecuador, 
persona jurídica de derecho público, con patrimonio propio, dotada de 
autonomía presupuestaria, financiera, económica, administrativa y de 
gestión, con domicilio principal en el Distrito Metropolitano de Quito. 
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2.2	 ANÁLISIS	DE	LA	SITUACIÓN	ACTUAL	DE	LA	ENTIDAD	
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P., se encuentra en 
la sexta posición con una cuota de mercado de apenas el 11%, lo que hace 
prever un gran potencial de crecimiento20.  
 
En cuanto a la evolución del mercado en tráfico (piezas procesadas) 
también se asiste a una evolución favorable del 15% del 2007 al 2008, 
presumiéndose que esta tendencia, se mantenga. 
 
No obstante, la evolución tecnológica encierra, en sí misma, una 
amenaza para el sector postal debido al efecto de la sustitución de los 
mensajes físicos por los electrónicos ofrecidos por actores con mayores 
capacidades en este ámbito. 
 
Este importante riesgo para la actividad postal, para el que Correos 
del Ecuador deberá empezar a encontrar una estrategia de actuación y 
posicionamiento, se revela crítico a corto plazo, dado el crecimiento en los 
índices de penetración de ordenadores e Internet por habitante.  
 
El crecimiento de la economía supondrá la aparición de nuevas 
oportunidades de negocio, pero también implicará una mayor competencia y 
un incremento del grado de exigencia de los consumidores en cuanto a la 
calidad de los productos y servicios ofrecidos por la Empresa Pública 
Correos del Ecuador CDE-E.P. 
 
Los estudios de mercado son un proceso sistemático y objetivo de 
recogida y consecuente suministro de información, que permite detectar 
nuevas oportunidades de negocio, y es necesaria e imprescindible para la 
toma de decisión o decisiones por parte de la gestión/dirección. 
 
                                                 
20 AGENCIA NACIONAL POSTAL 
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Esta capacidad de adelantarse a la competencia se traducirá en 
ventajas competitivas para Correos del Ecuador, induciendo su 
sostenibilidad a medio y largo plazo. La Empresa desarrolla su actividad 
centrado en cuatro servicios tradicionales: Ordinario, Ordinario Plus, 
Certificado y EMS, tanto con sus clientes de ventanilla como corporativos. 
 
Estos productos se agrupan en tres submercados: local/regional, 
nacional e internacional. Los datos publicados de tráfico postal, relativos a 
2007 y 2008, reflejan diferentes tendencias de evolución en cada uno de 
estos submercados, tanto en relación con su crecimiento global observado 
como en términos de la cuota detentada por Correos del Ecuador.21 
 
En efecto, los submercados local/regional y nacional revelaron 
crecimientos muy significativos en yuxtaposición con el internacional, que 
presentó una caída acentuada, posiblemente como consecuencia de la 
recesión mundial.  
 
La perspectiva de aumento del tráfico de piezas y los ingresos en el 
2010, como resultado de la captación de nuevos clientes, especialmente con 
el mayor número de envíos mensuales, parecen pronosticar una mejoría de 
la rentabilidad de la empresa. 
 
A continuación se muestra el comparativo durante los últimos años en 
cuánto al incremento en piezas: 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
21  Empresa de Correos CDE-EP, “Informes de Gestión”, Quito, 2011 
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GRÁFICO N. 04 
2006 2007 2008 2009 2010 2011
3.763.895  5.099.933 
4.505.489  6.241.099 
8.918.586  20.689.221 
4.651.431 
Piezas procesadas por año
PIEZAS PROYECCIÓN
 
Elaboración: Autoras 
Fuente: CDE- EP. Revista Urakuinda N.36 
 
Todos los esfuerzos que puedan efectuarse con vistas a incrementar 
el volumen de negocios tendrán un efecto positivo en la organización, ya que 
permiten rentabilizar la capacidad instalada y reducir el peso de los costes 
fijos de “Correos del Ecuador”. 
 
La adquisición e implantación, este año, de una plataforma CRM 
(Customer Relationship Management), cuya esencia es la de situar al cliente 
en el centro del diseño de los procesos de negocio, permitirá una utilización 
exhaustiva de la información con él relacionada, y alineará a la empresa con 
las mejores prácticas en este ámbito. 
 
En efecto, al integrar las áreas de Marketing, Ventas y Servicios, el 
CRM permite ampliar la creación de valor para el cliente y, así, aumentar su 
fidelización. 
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2.3		 MATRICES	DE	SÍNTESIS	
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P., como todo ente 
económico posee Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades.  
 
A continuación se tratará de determinar mediante el análisis FODA 
tanto los factores internos como externos que afectan a la Empresa.  
 
A.      FACTORES EXTERNOS 
 
Dados por las Oportunidades y Amenazas a la que la empresa está 
expuesta 
 
Oportunidades: 
a) Necesidades actuales del mercado.- Se presentan un gran número de 
oportunidades en base a nuevas necesidades de clientes potenciales, 
como el caso de algunas empresas públicas y privadas, para la entrega 
de facturas, estados de cuenta a sus abonados, notificaciones y otros. 
 
b) Alianzas estratégicas con empresas públicas y privadas del 
exterior.- La alianza con empresas públicas y privadas del exterior 
representa una importante oportunidad de crecimiento, que abrirá 
puertas y permitirá mejorar los tiempos de entrega y reducción de 
costos. 
 
c) Potencial de alianzas con grupos regionales.- La existencia de 
operadores públicos en los países miembros de la CAN, puede llevar a 
establecer alianzas estratégicas o la conformación de operadores 
regionales, con el fin de ampliar mercados y diversificar la ofertas de 
servicios. 
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d) Regulación del mercado por parte de la Agencia Nacional Postal.- 
Este organismo está encargado de regular, modernizar y fortalecer el 
mercado postal. Debe además garantizar la subsistencia del Servicio 
Postal Universal en todo el territorio nacional a costos asequibles para la 
población. 
 
e) Existencia de Internet como medio de publicidad.- Aprovechar este 
canal para publicidad, ventas y servicios on line. 
 
f) Existencia del mercado de giros postales con otros países.- Correos 
del Ecuador CDE E.P. puede incursionar con éxito en el mercado 
correspondiente a los servicios financieros postales, gracias al convenio 
que se tiene firmado al momento con algunos países miembros de la 
UPAEP. 
 
g) Correo masivo.- Correos del Ecuador CDE E.P. se proyecta a 
implementar el servicio de correo masivo, que implica atacar todo el 
círculo de correspondencia, es decir, impresión, enfundado o ensobrado, 
etiquetado y distribución. 
 
h) Servicio de paquetería.- El Servicio de paquetería ofrece una 
oportunidad y un reto de crecimiento, al estar estrechamente ligado con 
otros servicios y productos que ofrece la Empresa Pública Correos del 
Ecuador CDE E.P. 
 
Amenazas 
a) Recesión global.- constituye una contracción en la demanda mundial, 
lleva a incrementar los índices de desempleo y ha obligado a los 
ecuatorianos, tanto residentes en el país como en las fronteras o en 
países extranjeros, a reducir sus gastos y priorizar sus inversiones. Una 
consecuencia de esto es el decaimiento en el envío de remesas de los 
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emigrantes a nuestro país, así como el descenso en el movimiento 
postal mundial. 
 
b) Falta de regulación o normatividad para la competencia.- No sólo de 
aquellas empresas constituidas legalmente, sino de aquellas que 
transportan correspondencia de manera informal, como las empresas de 
transporte público, interprovinciales, taxis, aerolíneas, etc., que no 
cumplen normas básicas de control y calidad, y que ofrecen precios 
sumamente bajos y no tienen responsabilidad tributaria, social, 
ambiental o legal. Esto constituye una fuerte amenaza, ya que ejercen 
su acción en forma desleal y sin control.  
 
c) Servicios electrónicos de mensajería.- El Internet ha contribuido al 
descenso de la correspondencia tradicional o familiar. 
 
d) Cobertura – Servicio Postal Universal.- La obligación de ofrecer el 
Sistema Postal Universal impone dar atención a lugares o regiones que 
no representan utilidad económica, lo que obliga, en estos casos, a 
trabajar a pérdida y subsidiar el servicio con el ingreso de otras regiones. 
 
e) Alta dependencia de gastos terminales y recursos recibidos del 
exterior (cuotas partes).- Los valores que pagan los operadores 
internacionales por utilizar nuestros servicios, para distribuir la 
correspondencia que envían desde el extranjero, constituyen un alto 
porcentaje de los ingresos para Correos del Ecuador CDE E.P cuando 
existen inconvenientes, sean económicos (recesión) o sociales, 
(restricciones migratorias) este flujo se ve afectado de manera directa. 
 
f) Alta dependencia de trasporte aéreo privado.- Para efectos de 
enlaces o envíos a lugares donde no tenemos frecuencias de transporte, 
se utiliza el servicio de empresas privadas, lo que provoca que los 
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costos operativos sean elevados y que se alargue los plazos de entrega 
de nuestros paquetes y sobres. 
 
g) Dependencia de la SENAE en el servicio de paquetería.- Debemos 
estar sujetos a los procedimientos y horarios que determine el Servicio 
Nacional de Aduana del Ecuador, para la verificación y aforo de los 
paquetes que llegan del extranjero y que deben ser distribuidos por la 
empresa, lo que ocasiona no solo retraso en su entrega, sino muchas 
veces deterioro por la falta de cuidado al abrirlos. 
 
h) Destrucción de paquetes por la policía antinarcóticos.- La Policía 
Antinarcóticos del Ecuador revisa y controla toda la correspondencia que 
se origina en el país y viene del extranjero, con el afán de detectar 
droga, precursores químicos u objetos de prohibida importación o 
exportación, para lo cual usan métodos que ocasionalmente generan 
daño a la correspondencia revisada. 
 
B. FACTORES INTERNOS 
 
 Los factores internos son dados por las Fortalezas y Debilidades de la 
empresa.22 
 
Fortalezas 
 
a) Cobertura Nacional.- Presencia en las 24 provincias del país, lo cual 
permite ser la empresa del sector con mayor cobertura geográfica del 
Ecuador, no sólo para receptar correspondencia, sino para entregarla y 
distribuirla. 
 
b) Cobertura Internacional.- Al ser el operador oficial del Ecuador, 
mantiene convenios internacionales de cooperación a través del órgano 
                                                 
22 MINTZBERG, Henry, “ El proceso estratégico”, Pág. 15, Ed., Prentice Hall 
Hispanoamericana, México, 2001 
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rector de los operadores postales internacionales tales como: la Unión 
Postal Universal (UPU) y la Unión Postal De Las Américas España y 
Portugal (UPAEP), lo que facilita acceder a otras regiones. 
 
c) Ser el único Correo Estatal.- Al ser Correos del Ecuador CDE-E.P., el 
único operador estatal, cuenta con una gran ventaja puesto que puede 
ofrecer servicios y productos postales para todo el sector público, 
teniendo un nicho bastante amplio con el que puede ofrecer o 
intercambiar productos de mutuo beneficio. 
 
d) Agencias Multiservicios.- Existen varias agencias en las que se 
pueden efectuar diferentes tipos de transacciones, envío y recepción de 
dinero, entrega o retiro de correspondencia y paquetería, pago de 
servicios básicos, etc. 
 
e) Portafolio de Productos.- Correos del Ecuador CDE-E.P. ofrece 
diversos tipos de productos y servicios, como Express Mail Service, 
Certificado, Ordinario, Ordinario Plus, Paquete Postal, Servicio 4X4, 
Volanteo Postal, Correspondencia de Distribución Masiva, Correo Giros, 
Filatelia (estampillas), Apartados Postales, Sobres de Embalaje 
Turístico, Buzones, Cartillas Filatélicas, Postales Pre franqueadas, Club 
Correos y Exporta Fácil. 
 
f) Apoyo y Financiamiento Internacional.- Los diferentes operadores 
postales oficiales, comparten continuamente sus avances tecnológicos, 
ofreciendo sistemas, procedimientos o equipos que han sido de mucha 
utilidad en nuestro medio (escáneres, cámaras etc.); además que 
existen diferentes tipos de fondos que los organismos postales 
internacionales ofrecen, para capacitación, desarrollo o implementación 
de nuevas tecnologías, a los cuales puede tener acceso la empresa, 
todo esto contribuye al buen desarrollo y crecimiento de la empresa. 
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g) Autonomía Administrativa y Financiera.- La Empresa se rige por la 
LOEP, lo que le permite tener autonomía presupuestaria, financiera, 
económica, administrativa y de gestión. Por lo tanto puede establecer su 
programa de inversión con la aprobación de su directorio, sin que 
dependa de aportes del Estado; a pesar de que en la práctica, hasta el 
momento se ha requerido de recursos del Estado para financiar parte de 
su gasto corriente así como también para la ejecución de sus proyectos. 
 
h) Infraestructura Física Propia.- La mayor parte de edificios, agencias, 
vehículos, equipos etc., son de propiedad de Correos del Ecuador CDE-
E.P. 
 
Debilidades 
 
a) Ausencia de Legislación Adecuada.- A pesar de que ya existe una 
entidad reguladora del mercado postal, no existe todavía una ley que 
ampare la gestión de las empresas postales. 
 
b) Call Center.- Al no poseer un canal amplio de comunicación entre el 
cliente, tanto interno como externo, no permite dar respuestas rápidas y 
eficientes a consultas o reclamos de parte del usuario. 
 
c) No existe cultura de servicio al cliente.- La falta de capacitación al 
personal limita las opciones que se puedan entregar al usuario en 
referencia al servicio. Esto provoca que al presentarse algún 
inconveniente en ventanilla o en otras áreas de la empresa, el cliente se 
desanime y busca otras alternativas. 
 
d) Falta de comunicación entre áreas.- La interacción entre 
departamentos es débil y no frecuente, lo que lleva a duplicar esfuerzos 
y desperdiciar recursos. 
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e) Débil Imagen Corporativa.- Correos del Ecuador CDE-E.P., no posee 
una presentación uniforme de sus agencias y servicios, careciendo de 
memoria de imagen por parte de los clientes, lo que no permite 
posicionarse como marca. El mobiliario que presentan las agencias es 
antiguo y no presenta facilidades para el cliente. 
 
f) Precios no competitivos.- La Empresa, no cuenta con precios 
competitivos en algunos de los productos y servicios prestados, lo cual 
es una gran desventaja frente a la competencia; esto se presenta tanto 
en tarifas nacionales como internacionales. 
 
g) Muchas agencias mal ubicadas y poco operativas.- Algunas de las 
Agencias, no tienen una ubicación geográfica estratégica, siendo 
además por lo antiguas de sus oficinas poco funcionales y por ende no 
son rentables. 
 
h) Insuficiente adaptación al cambio.- La ausencia de una infraestructura 
adecuada, de procesos completamente desarrollados y definidos, y su 
propia calidad de empresa pública, hacen de Correos del Ecuador, una 
empresa que no se ajuste fácilmente al cambio y a procesos de 
modernización, con la misma velocidad que lo hace la competencia. 
 
2.3.1 MATRIZ VALORATIVA DE RESULTADOS DE ANÁLISIS  EXTERNO 
 
Esta matriz identificada también como la Matriz EFE (Evaluación de 
Factores Externos) tiene por objetivo “permitir a los estrategas resumir y 
evaluar información económica, social, cultural, demográfica, ambiental, 
política, gubernamental, jurídica, tecnológica y competitiva”23. 
 
La elaboración de una Matriz EFE consta de cinco pasos: 
 
                                                 
23 Fred R. David. Conceptos de Administración Estratégica. Editorial Pearson Educación. 
Quinta Edición. Año 1997. México DF. México. 
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1. Hacer una lista de los factores críticos o determinantes para el éxito 
identificados en el proceso FODA. Abarque un total de oportunidades y 
amenazas que afectan a la empresa. En esta lista primero anotar las 
oportunidades y después las amenazas. Siendo lo más específico 
posible. 
 
2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 
(muy importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese 
factor para alcanzar el éxito. Las oportunidades suelen tener pesos más 
altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos 
si son especialmente graves o amenazadoras.  La suma de todos los 
pesos asignados a los factores debe sumar 1.0. 
 
3. Asignar una calificación de 1 a 4 a cada uno de los factores 
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias 
presentes de la empresa están respondiendo con eficacia al factor, 
donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la 
media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las 
calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.24 
 
4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación para obtener una 
calificación ponderada. 
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para 
determinar el total ponderado de la organización. 
 
Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave 
incluidas en la Matriz EFE, el total ponderado más alto que puede obtener la 
organización es 4.0 y el total ponderado más bajo posible es 1.0. El valor del 
promedio ponderado es 2.5. 
                                                 
24 PORTER, Michael E., “Introducción a la Teoría General de la Administración”, Pág. 35, 
Cuarta edición. 1995, Editorial Mc. Graw Hill, Bogotá, 2003 
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Un promedio ponderado de 4.0 indica que la empresa u organización 
está respondiendo de manera favorable a las oportunidades y amenazas 
existentes en su industria, es decir que se está aprovechando con eficacia las 
oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las 
amenazas externas. 
 
Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa 
no están capitalizando muy bien esta oportunidad. 
 
CUADRO No.02  
MATRIZ EFE DE LA EMPRESA PÚBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP 
FACTORES DE ÉXITO PESO CALIFICACIÓN PONDERADO
OPORTUNIDADES       
Necesidades actuales del mercado 0,2 2 0,4
Regulación del mercado por parte de la Agencia Nacional Postal 0,2 2 0,4
Existencia del mercado de giros postales con otros países 0,4 2 0,8
Servicio de paquetería 0,2 3 0,6
TOTAL   2.2
AMENAZAS     
Falta de regulación o normatividad para la competencia 0,2 1 0,2
Servicios electrónicos de mensajería 0,3 2 0,6
Alta dependencia de gastos terminales y recursos recibidos 0,4 2 0,8
Alta dependencia de trasporte aéreo privado 0,1 2 0,2
TOTAL   1,8
Fuente: Empresa de Correos CDE-EP, “Informe”; Quito, 2011 
Elaboración: Las Autoras 
 
Como se muestra en el cuadro las oportunidades con un total 
ponderado de 2.2 tienen un mayor peso frente a las amenazas que cuentan 
con un total de 1,8, sin embargo la diferencia no es significativa, por 
consiguiente es necesario delinear actividades o estrategias que se 
encaminen en aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas. 
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No se debe  pasar por alto que la importancia de estos resultados no 
radica en el simple hecho de pesos y calificaciones sino más bien en el 
entendimiento a fondo y en conjunto de los factores que se usan en la 
matriz.  
	
2.3.2	MATRIZ	VALORATIVA	DE	RESULTADOS	DE	ANÁLISIS	
	 INTERNO	
 
También denominada Matriz EFI (Evaluación de Factores Internos),  
resume y evalúa las fuerzas y debilidades más importantes dentro de las 
áreas funcionales de la empresa y además ofrece una base para identificar y 
evaluar las relaciones entre dichas áreas.25 
 
Independientemente de la cantidad de fortalezas y debilidades clave 
incluidas en la Matriz EFI, el total ponderado más alto que puede obtener la 
organización es 4.0 y el total ponderado más bajo posible es 1.0. El valor del 
promedio ponderado es 2.5. 
 
El total ponderado que se muestra en la siguiente página, indica que 
la posición estratégica interna general de la empresa está por arriba de la 
media en su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen las fortalezas 
internas y  neutralicen  las debilidades. 
 
 
 
 
 
                                                 
25 PORTER, Michael E., “Introducción a la Teoría General de la Administración”, Pág. 35, 
Cuarta edición. 1995, Editorial Mc. Graw Hill, Bogotá, 2003 
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CUADRO No. 03 
MATRIZ EFI EMPRESA PÚBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP 
FACTORES DE ÉXITO PESO CALIFICACIÓN PONDERADO
FORTALEZAS       
Cobertura Nacional 0,2 3 0,6
Cobertura Internacional:  0,2 2 0,4
Ser el único Correo Estatal 0,2 4 0,8
Portafolio de Productos 0,4 3 1,2
TOTAL                    3,00 
DEBILIDADES       
Call Center 0,1 2 0,2
Débil Imagen Corporativa 0,2 2 0,4
Precios no competitivos 0,4 3 1,2
Muchas agencias mal ubicadas y poco operativas 0,3 2 0,6
TOTAL     2,4
Fuente: Empresa de Correos CDE-EP, “Informe”; Quito, 2011 
Elaboración: Las Autoras 
 
2.4		 POLITICAS	
INTRODUCCIÓN 
 
En un entorno cada vez más competitivo y con consumidores más 
exigentes e informados se ha incrementado la necesidad de innovar 
constantemente, a fin de satisfacer las necesidades de éstos de una manera 
eficiente, eficaz y competitiva; por lo que, el Desarrollo de Productos y 
Propuestas de Valor se convierte en un proceso sensible e importante, 
especialmente para empresas, como CDE-EP, que han implementado en su 
modelo de negocio enfocado en el cliente. 
 
Por otro lado, al ser Correos del Ecuador, una institución de servicios 
está expuesta permanentemente a una serie de riesgos, los cuales deben 
ser gestionados eficientemente con el objetivo de optimizar los recursos 
patrimoniales, contribuir a su sostenibilidad en el largo plazo y promover el 
cumplimiento de las normas vigentes. En este contexto, el desarrollar 
propuestas de valor o mantener en el mercado propuestas obsoletas que no 
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cumplen con las necesidades de los clientes, incrementan los riesgos a los 
que está expuesta la Organización. 
 
Por lo mencionado, es prioritario que la Organización cuente con una 
metodología de desarrollo de Propuestas de Valor en la que se presente 
claramente los lineamientos que deben observar todas las áreas de la 
organización para conseguir el éxito en el proceso que se verá reflejado a 
través del cumplimiento de las principales metas e indicadores 
institucionales. 
 
OBJETIVOS 
 
Los objetivos de la presente metodología son establecer responsabilidades 
que se  deben observar. 
 Intervienen todas las áreas involucradas en el desarrollo de una Propuesta 
de Valor, con el fin de identificar apropiadamente las necesidades de clientes 
y satisfacerlas a través de productos, servicios o la combinación de éstos. 
 Además de todas las áreas involucradas en la evaluación integral de 
Propuesta de Valor, con el fin de identificar su viabilidad considerando por lo 
menos los criterios financieros, operativos y de riesgo. 
 
En el plano teórico, la política de definición de precios está regida por un 
conjunto de preocupaciones generales, de las cuales destacan: 
 
 La adecuación de los precios a la realidad de un mercado abierto; 
 La profundización de la asociación de los precios a los costes de prestación 
de los servicios, exigiendo, en numerosas ocasiones, la reformulación de las 
estructuras tarifarias y actualizaciones no uniformes de precios por 
escalones de peso, con la consiguiente necesidad de sistemas de 
contabilidad analítica fidedignos; 
 La consistencia interna de las tarifas, concretizando en la variable precio las 
diferencias de atributos entre los diversos productos; 
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 La racionalización de los modelos de descuentos, orientándolos a las 
necesidades del mercado. 
 
La sostenibilidad de la empresa depende de los precios y tarifas que 
practica cada uno de sus productos y servicios, debiendo reflejar, lo más 
fielmente posible, las condiciones de funcionamiento de la organización y los 
costes de producción.  
 
La estrategia de precio para los servicios comerciales intenta seguir la 
evolución del mercado, teniendo en cuenta la competencia y la estructura de 
costos. Para que el proceso sea más transparente y facilite la adopción de 
medidas de racionalización, la definición de precios y tarifas debe estar 
sustentada en una contabilidad analítica de gestión por producto y actividad. 
	
2.5	 MAPAS	ESTRATEGICOS	
 
La  Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-EP no posee Mapas 
Estratégicos en relación a sus funciones. 
	
2.6		 BALANCED	SCORED	CARD	
 
La administración surge como ciencia a principio del siglo pasado y 
desde su inicio está marcada por una gran preocupación de los 
administradores por el control en las empresas.26 Muchos han sido los 
criterios de los teóricos de la administración sobre lo que esta es, su objetivo 
y  sus funciones, pero ninguna de las teorías ha pasado por alto la 
importancia del control empresarial, aunque los diferentes conceptos que de 
él han desarrollado han estado muy vinculados a las concepciones sobre las 
                                                 
26 Chiavenato, Adalberto. “Administración de recursos Humanos”, 5ta. Edición, Mc Graw Hill, 
2001. 
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empresas y el papel de sus administradores en el momento en que han 
desarrollado sus teorías. 
 
A partir de los años ´90, el sistema Balanced Scorecard (también 
llamado Tablero de Comando o Cuadro de Mando Integral) se ha instalado 
en el mundo de los negocios como la metodología más rigurosa y eficaz 
para medir la performance de aquellos aspectos de la empresa, 
considerados como intangibles, tales como el capital humano, la información 
y la cultura.27 
 
Este sistema permite cuantificar sus fuerzas comerciales desde cuatro 
perspectivas: 
1. Medidas económico financieras 
2. Clientes 
3. Procesos internos; y 
4. Recursos Humanos 
 
 Originalmente el tema fue desarrollado por Robert S. Kaplan (profesor 
de H.B.S.) y David P. Norton en dos importantes libros: The Balanced 
Scorecard: translating strategy into action (1996) y The strategy- focused 
organización: how Balanced Scorecard companies thrieve in the new 
business enviroment (2000). 
 
Recientemente los mismos autores han lanzado al mercado su nuevo 
libro Strategy Maps: converting intangible assets into tangible outcomes 
(2004) en el que han completado el modelo original basado en las cuatro 
perspectivas anteriormente mencionadas, agregando una dinámica de 
estrategias basadas en el tiempo. En términos sencillos esto significa la 
incorporación del Mapa Estratégico como herramienta complementaria del 
Balanced Scorecard. 
 
                                                 
27 KAPLAN, R, NORTON, D, “ Cuadro de Mando Integral, ( The Balanced Scorecard)  “, Pág. 
105-139, Ed. Gestión 2000, Barcelona, 2001  
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2.6.1	MEDIDAS	ECONÓMICO	–	FINANCIERAS	
 
Determinar las fortalezas y debilidades financieras de la  EMPRESA 
PÚBLICA  CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP, resulta fundamental para 
poder formular estrategias adecuadas y enfrentarle de mejor forma a la 
competencia. 
 
ANALISIS FINANCIERO 
 
Desarrollar habilidades y destrezas para realizar el análisis 
financiero de la empresa desde los estados financieros es de gran 
importancia para la toma de decisiones. El análisis financiero consiste en 
recopilar los Estados Financieros para comparar y estudiar las relaciones 
existentes entre  los diferentes grupos de cada uno y observar los cambios 
presentados por las distintas operaciones de la empresa.28 
 
La interpretación de los datos obtenidos, mediante el análisis 
financiero, permite a la gerencia medir el progreso comparando los 
resultados alcanzados con las operaciones planeadas y los controles 
aplicados, además informa sobre la capacidad de endeudamiento, su 
rentabilidad y su fortaleza o debilidad financiera, esto facilita el análisis de 
la situación económica de la empresa para la toma de decisiones. 
 
El artículo 17 de dicha regulación prevé que Correos del Ecuador 
deberá funcionar, de forma progresiva, de manera autofinanciada, por lo 
que los precios y tarifas practicados en los productos y servicios ofrecidos 
no podrán ser inferiores a sus precios de coste (operación y 
comercialización). 
 
 
                                                 
28 MEDINA Ledo de, “Riesgos en la Organización”, Pág. 50, Ed,. Norma, Bogotá, 1997. 
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En los casos excepcionales en los que se comprueben situaciones 
de venta inferior a los costes de operación y comercialización, estas 
carecerán de autorización del Gobierno, por lo que será obligatorio definir 
las fuentes de financiación de las correspondientes compensaciones. 
 
Por lo anteriormente expuesto, queda claro que Correos del Ecuador 
carece de una contabilidad de gestión que permita determinar el coste del 
Servicio Universal de Correo y ayudar en la política de formulación de 
precios/tarifas y descuentos en los productos y servicios de libre 
competencia. 
 
La información publicada relativa a los precios y tarifas practicados 
por Correos del Ecuador en los diversos submercados y por productos, · en 
comparación con los de la competencia (benchmarking) hace que 
concluyamos que: · en las oficinas de correos, puestos y franquicias 
(ventanillas) no son competitivos en relación con la competencia, a pesar 
de algunas disminuciones efectuadas en 2009. Una posible explicación 
empírica para estas acentuadas diferencias puede encontrarse en el 
intento de reflejar en los precios y tarifas los costes soportados por Correos 
del Ecuador, derivados de las obligaciones del Servicio Postal Universal.  
 
En los clientes corporativos: son altamente competitivos en el caso 
del EMS en todos los submercados, y no competitivos en el Ordinario Plus 
y Certificado. Una estrategia de crecimiento y aumento de la cuota de 
mercado tendrá que considerar los precios y tarifas practicadas para este 
segmento, dada la relevancia de su peso en el total del tráfico postal. 
 
Asimismo, el sistema de contabilidad de gestión que se recomienda 
también deberá prever los precios de transferencia interna, que permitirán 
que se determinen los márgenes de contribución de cada área de la 
empresa para los resultados de Correos del Ecuador. 
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Del planteamiento efectuado con los responsables de Correos del 
Ecuador sobre las cuestiones que derivan de la importancia de crear un 
sistema de contabilidad de gestión, quedó claro que este tema se 
considera prioritario, e incluso cuentan con técnicos de la Gerencia 
Financiera que están desarrollando algunos trabajos de diseño de dicho 
sistema que podrán constituir un punto de partida para su implementación. 
	
2.6.2	CLIENTES	
 
La Gerencia de Operaciones de la Empresa Pública Correos de 
Ecuador CDE-EP presta sus servicios principalmente en los siguientes 
ámbitos: 
 Instituciones Públicas 
 Instituciones Privadas 
 Residencias Particulares 
 Conjuntos Habitacionales 
 Bancos e Instituciones Financiera 
 Supermercados e Industrias 
 
Por falta de recursos económicos, la empresa cuenta con un limitado 
personal en el área de investigación y desarrollo; siendo una de las falencias 
de la organización; impidiéndole contar con estudios de mercado, estudio de 
competencia, estudio de tarifas, etc.;  el gráfico a continuación muestra el 
desempeño en la captación de clientes tanto públicos como privados, 
durante estos últimos años. 
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GRÁFICO N° 05 
 
       Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
       Elaboración: Autoras 
 
 
2.6.2.1		NIVEL	DE	SATISFACCION	DEL	CLIENTE	
 
La Empresa no cuenta con parámetros claros que permitan establecer la 
satisfacción de los clientes, sin embargo con la finalidad de medir la percepción 
del servicio que brinda Correos del Ecuador, como parte de nuestra 
investigación en conjunto con la Gerencia de Servicio al Cliente, se estableció 
una encuesta telefónica dirigida a una base de 614 clientes empresariales 
ubicados en las tres ciudades más representativas en cuánto a paquetería 
empresarial, Quito, Guayaquil y Cuenca.  
 
Tabla de resultados 
A continuación se muestra el detalle en cuánto a los datos de la 
encuesta realizada en el mes de julio del año 2011. 
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CUADRO N° 04 
EFECTIVIDAD DE GESTIÓN DE LLAMADAS 
Status 
No 
llamadas
% 
EFECTIVA 348 56,68% 
NO CONTESTA 119 19,38% 
EQUIVOCADO 86 14,01% 
VOLVER A LLAMAR 48 7,82% 
OCUPADO 11 1,79% 
NO COLABORA 2 0,33% 
Total general 614 100,00%
                                           Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
                                           Elaboración: Autoras 
De la muestra efectiva de llamadas es decir 348, se obtiene los 
siguientes resultados: 
 
PREGUNTA N°1 
CDE ha cumplido con los 
compromisos de recolección de 
correspondencia cuando lo han 
solicitado? 
Total Porcentaje 
EXCELENTE 163 46,84% 
BUENO 150 43,10% 
REGULAR 9 2,59% 
DEFICIENTE 2 0,57% 
SIN RESPUESTA 24 6,90% 
Total general 348 100%
 
PREGUNTA N°2 
CDE ha cumplido con los tiempos 
de entrega establecidos en su 
contrato? 
Total Porcentaje  
EXCELENTE 144 41,38% 
BUENO 166 47,70% 
REGULAR 21 6,03% 
DEFICIENTE 4 1,15% 
MUY DEFICIENTE 1 0,29% 
SIN RESPUESTA 12 3,45% 
Total general 348 100%
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PREGUNTA N°3 
Sus reclamos o requerimientos han 
sido atendidos de manera 
oportuna? 
Total Porcentaje  
EXCELENTE 140 40,23% 
BUENO 128 36,78% 
REGULAR 35 10,06% 
DEFICIENTE 5 1,44% 
MUY DEFICIENTE 3 0,86% 
SIN RESPUESTA 37 10,63% 
Total general 348 100,00%
 
 
PREGUNTA N°4 
Cuál sería su valoración general del 
servicio ofrecido por CDE? 
Total Porcentaje  
EXCELENTE 158 45,40% 
BUENO 169 48,56% 
REGULAR 15 4,31% 
DEFICIENTE 1 0,29% 
SIN RESPUESTA 5 1,44% 
Total general 348 100%
 
 
De los datos obtenidos podemos deducir que el 43% de los clientes a 
quienes efectivamente se les pudo contactar (348 clientes), están satisfechos 
con el servicio. 
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GRÁFICO N° 06 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES 
 
Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
Elaboración: Autoras 
 
2.6.3	PROCESOS	INTERNOS 
 
Servicios y Comercialización 
 
Cuando existe la necesidad de los servicios que brinda la compañía, 
el usuario o cliente potencial se comunican con la empresa para solicitar la 
cotización del servicio; se procede a tomar los datos del potencial cliente y 
posteriormente se verifica la autenticidad de los datos para enviar la 
cotización del servicio requerido. 
 
La cotización contiene datos específicos en los que se establece el 
personal a utilizar en dicho servicio, el equipo, la cobertura del servicio, su 
costo y la vigencia de este.29 
                                                 
29 PORTER, Michael E., “Introducción a la Teoría General de la Administración”, Pág. 35, Cuarta 
edición. 1995, Editorial Mc. Graw Hill, Bogotá, 2003 
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La Empresa Pública Correos del Ecuador ha efectuado un 
significativo esfuerzo para ampliar el acceso al servicio postal mediante la 
instalación de 2277 buzones hasta diciembre del 2010, y está previsto seguir 
expandiendo su instalación. 
 
Paralelamente, desarrolla iniciativas de expansión de la Red de 
Atención a través del Proyecto «Franquicias Socio Correos», una iniciativa 
piloto de gran alcance, en la medida en que, con la implantación de estas 
franquicias, se busca, por un lado, densificar la oferta de puntos de atención 
al público (aumentando las ventajas en el acceso al servicio) y, por otro lado, 
incentivar el carácter emprendedor de los trabajadores y las comunidades. 
 
Esta estrategia de expansión de la red postal revela ser muy 
correcta, en la medida en que impulsa negocios a costes marginales. Casi la 
totalidad de las Oficinas de Correos se encuentra informatizada. 
 
De forma positiva, se registra el hecho de que existen condiciones 
de partida para que puedan analizarse nuevos modelos de negocio, 
soportados en tecnologías de información. 
 
Correos del Ecuador no dispone de información relativa al tiempo 
medio en fila de espera en las oficinas, patentadas y agenciadas. La 
distribución postal cubre a domicilio la totalidad del territorio, aunque Correos 
del Ecuador es uno de los diversos operadores del mercado, concentrando 
sus propios medios en los lugares donde es posible garantizar una 
prestación de servicio continua y subcontratando en aquellos lugares de 
difícil acceso y un bajo índice demográfico. 
 
Esta realidad hace variar la frecuencia de la distribución domiciliaria, 
que es de lunes a viernes en los mayores centros urbanos. La inexistencia 
de buzones de correo individuales en los edificios y las preocupaciones por 
la seguridad han llevado a privilegiar la entrega de todo tipo de correo 
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(exceptuando el internacional, que es objeto de despacho de aduanas) en el 
propio domicilio, generando menores productividades y mayores costes de 
distribución, que se incrementan en las zonas rurales.  
 
La evaluación del proceso operativo de Correos del Ecuador y las 
acciones que deben emprenderse, en el futuro, tendrán que tener siempre 
en cuenta los siguientes aspectos: 
 
 Las mejores prácticas vigentes en el sector postal. 
 Las prácticas de la competencia (plazos de entrega, diseño de los 
procesos y de la red de transportes). 
 Cumplimiento íntegro de los patrones de servicio ofrecidos para cada 
producto o acordados con el cliente. 
 Previsión de la evolución de las actividades comerciales en el número de 
envíos. 
	
2.6.3.1	PRODUCTIVIDAD	EN	TRÁMITES	
 
Las Oficinas de Correos del Ecuador prestan y comercializan 
servicios postales y otros productos de la empresa y de terceros, siguiendo 
objetivos definidos. 
 
Se identifican principalmente el Modelo de gestión establecido por 
acuerdo de prestación de servicios postales y celebrados 
predominantemente con municipios, o por otras entidades por estas 
designadas. 
 
Este modelo es aplicable a las oficinas de Correos que funcionan 
fundamentalmente a tiempo parcial y que presentan un nivel de actividad  
muy reducido, y de ninguna forma pone en cuestión la prestación del servicio 
universal a las poblaciones, ni siquiera la calidad de servicio ofrecida; al 
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contrario, además de mantener el punto de acceso a los servicios postales, 
permite ofrecer estos servicios en un horario más amplio.  
 
2.6.3.2				NIVEL	DE	COMPETITIVIDAD 
 
Está formada por las firmas que producen o comercializan bienes y 
servicios similares a los de la empresa en estudio. El análisis de las Fuerzas 
Competitivas debe partir de esta situación, la cual además debe servir como 
base para analizar el resto de ellas. 30 
 
Para una empresa, será más difícil competir en un mercado 
determinado si los competidores actuales están muy bien posicionados, son 
muy numerosos y cuando sus costos fijos sean altos, pues constantemente 
estará enfrentando guerras de precios, campañas publicitarias agresivas, 
promociones de venta atractivas y estrategias innovadoras. 
 
Los competidores actuales manifiestan su competitividad a través de 
actividades relacionadas con la Mezcla de Mercadeo.    
 
Por ejemplo, la lucha por obtener una cada vez mayor participación 
de mercado puede obligar a los oferentes participantes a mejorar sus 
productos o servicios, incrementar sus puntos de venta o sucursales, 
rediseñar sus mensajes comerciales volviéndolos más persuasivos o 
emprender estrategias de captación de nuevos clientes por medio del 
otorgamiento de ventajas, descuentos o créditos en sus envíos. 
 
La implicación de los trabajadores en el proceso de «benchmarking» 
del mercado, especialmente en la vertiente de la competencia, es una de las 
posibles técnicas que se deben utilizar, ya que permitirá obtener un 
conocimiento permanente de las tendencias en los tres planos de actuación 
                                                 
30 KOONTZ,  Harold,  “Administración”, Pág. 35, Ed. Norma Tercera edición. Bogotá, 1990. 
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de Correos del Ecuador (local/regional, nacional e internacional), 
segmentado por productos. 
 
2.6.4	RECURSOS	HUMANOS 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P., debería por la 
naturaleza de sus actividades tener una baja rotación de personal sobre todo 
en la parte administrativa; sin embargo con el incremento del tráfico de 
piezas procesadas, además de la innovación en nuevos productos y 
servicios, el número de personal se ha visto incrementado, contando en la 
actualidad con una distribución a nivel nacional, conforme se indica en el 
siguiente cuadro 
 
CUADRO N° 05 
Distribución de Personal 
GERENCIAS N° de Personal 
AUDITORIA INTERNA 4 
G. DE COMUNIC. ORGANIZ. Y RELACIONES 
PUBLICAS 5 
G. DE PROYECTOS 13 
G. ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION 1 
G. ESTRATEGICA DE NEGOCIOS 1 
G. ESTRATEGICA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 1 
G. ESTRATEGICA DE TECNOLOGIA Y PROCESOS 1 
G. ESTRATEGICA FINANCIERA Y PROYECTOS 1 
G. NACIONAL DE ADMINISTRACION 97 
G. NACIONAL DE ASESORIA JURIDICA 9 
G. NACIONAL DE FILIALES 63 
G. NACIONAL DE INGENIERIA DE PROCESOS 7 
G. NACIONAL DE MARKETING Y VENTAS 33 
G. NACIONAL DE OPERACIONES 461 
G. NACIONAL DE SEGURIDAD POSTAL 27 
G. NACIONAL DE SERVICIO AL CLIENTE 48 
G. NACIONAL DE TALENTO HUMANO 17 
G. NACIONAL DE TECNOLOGIA 30 
G. NACIONAL FINANCIERA 40 
GERENCIA GENERAL 5 
SUBGERENCIA GENERAL 2 
TOTAL PERSONAL  866 
Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
Elaboración: Autoras 
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Los niveles de actuación que tiene la Empresa Pública Correos del 
Ecuador son los siguientes: 
 
 Intervenir sobre la tarea significa diseñar y rediseñar permanentemente los 
puestos de trabajo y las funciones que apelan a las capacidades de las 
personas, su inteligencia, autonomía y sentido de responsabilidad. 
 
 Intervenir sobre el contexto de la función significa crear formas de 
organización ligeras, flexibles e interdependientes, con jefaturas 
debidamente preparadas, que hagan del diálogo, la participación y la 
cooperación en equipo sus herramientas de trabajo. 
 
 Intervenir sobre el contexto de la organización significa definir misiones y 
objetivos de forma clara, practicar un liderazgo efectivo e instituir políticas de 
RR.HH. que constituyan auténticos factores de motivación. 
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CAPÍTULO	III	
PROPUESTA	ESTRATÉGICA	Y	BALANCED	SCORED	CARD	
 
Las entidades públicas y/o privadas compañías, hoy en día, se enfrentan más 
que nunca al reto de asimilar fuertes y continuos cambios, no sólo del entorno, 
sino también en los aspectos sociales, de medios tecnológicos, nuevas 
regularizaciones, legislaciones y recursos de capital. Es necesario, pues, tomar 
decisiones dentro del ámbito empresarial para poder adaptarse a este 
cambiante y complejo mundo. 
 
3.1	 PLANEACION	ESTRATEGICA	
 
La empresa selecciona, entre varios caminos alternativos,  el que considera 
más adecuado para alcanzar los objetivos propuestos.  Generalmente, es una 
planeación global a largo plazo. 
 
La planeación estratégica exige cuatro fases bien definidas: formulación de 
objetivos organizacionales; análisis de las fortalezas y limitaciones de la 
empresa; análisis del entorno;  formulación de alternativas estratégicas. El 
objetivo de la planeación estratégica es modelar y remodelar los negocios y 
productos de la empresa, de manera que se combinen para producir un 
desarrollo y utilidades satisfactorios.31 
 
La planeación estratégica y su conjunto de conceptos y herramientas no 
surgieron sino hasta principios de la década de los años sesenta. 
Anteriormente la administración se las arreglaba bastante bien con la 
planeación de operaciones, pues, con el crecimiento continuo de la demanda 
total era difícil estropear los negocios, aún en el caso de administraciones 
deficientes.    
                                                 
31 KAPLAN, R, NORTON, D, “ Cuadro de Mando Integral, ( The Balanced Scorecard)  “, Pág. 
105-139, Ed. Gestión 2000, Barcelona, 2001  
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La planificación estratégica proporciona la dirección que guiará la misión, los 
objetivos y las estrategias de la empresa, pues facilita el desarrollo de planes 
para cada una de sus áreas funcionales.  
 
Un plan estratégico completo guía cada una de las áreas en la dirección que la 
organización desea seguir y les permite desarrollar objetivos, estrategias y 
programas adecuados a las metas. La relación entre la planificación estratégica 
y la de operaciones es parte importante de las tareas de la gerencia. 
 
Luego es importante mencionar que en la aplicación de la Planeación 
Estratégica, para la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P., existen  
grupos de interés registrándose los siguientes: 
 
El Estado 
 
Siendo el ente que define las áreas estratégicas del país, está en la obligación 
de velar porque las funciones encomendadas a aquellas empresas, 
encargadas de prestar el servicio dentro de estas áreas, sea de primer nivel y 
lleguen a todos los ciudadanos de la nación, por lo que estando Correos del 
Ecuador CDE-E.P. dentro del segmento estratégico de las comunicaciones, 
buscará que la empresa sea lo más eficiente, productiva y universal, en la 
entrega del servicio de correo, cubriendo toda la geografía nacional, así como 
acatar las normativas y disposiciones legales de la Contraloría General del 
Estado, Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Información, 
Ministerio de Finanzas, SENPLADES y otros organismos públicos. 
 
Directivos 
 
Su afán es optimizar la administración de la empresa, incrementar las ventas, 
diversificar la cartera de servicios, reposicionar la marca, modernizar los 
procesos, cumplir y hacer cumplir la normativa legal para todas las instancias 
de la empresa y reducir la rotación de personal en aquellas áreas críticas.  
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Además, deben coordinar actividades con todas las empresas y entidades 
públicas para priorizar en estas el servicio postal, mantener informadas a las 
autoridades de Gobierno sobre el estado de la empresa, dar continuidad y 
presentar nuevos planes y programas de desarrollo institucional etc. 
 
Trabajadores / Colaboradores 
 
Como grupo de interés directo, busca que los elementos que ayudan a su 
desenvolvimiento sean los más óptimos, tal es el caso del clima laboral, escala 
remunerativa, posibilidad de ascender, capacitación permanente, 
reconocimiento y motivación en sus actividades, etc. 
 
Proveedores 
Les interesa ofrecer sus productos de manera permanente, que los esquemas 
de pago sean lo más favorables para sus intereses, tener la posibilidad de 
diversificar sus ofrecimientos con productos alternativos, que los procesos se 
los ejecute en forma transparente y evitando trámites engorrosos o repetitivos, 
etc. 
 
Clientes 
Les interesa un servicio rápido, seguro y bajo stándares de calidad que 
satisfagan sus necesidades y expectativas, entre los que están, 
sustancialmente, el precio, servicio y la atención. Además, les interesa la 
posibilidad de tener una herramienta de seguimiento de su correspondencia en 
todo momento y al alcance de cualquier usuario, que les dé la oportunidad de 
saber cuándo y en qué condiciones fue entregada su correspondencia, así 
como la posibilidad de realizar reclamos y solicitar indemnización si fue 
agraviado su envío. 
 
Además de su interés al acceso rápido y estratégico a cualquier agencia, 
buzón, franquicia en caso de necesidad urgente, la opción de que la 
correspondencia sea retirada del domicilio u oficina en forma segura y eficiente. 
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Organismos Internacionales 
 
Buscarán desarrollar, coordinar y supervisar los procedimientos y políticas para 
el sector postal, concretamente, entidades como la Unión Postal Universal 
(UPU), Unión Postal de las Américas España y Portugal (UPAEP), entre otras, 
tienen interés directo en que se cumpla y ejecute principalmente el Servicio 
Postal Universal en todo el territorio ecuatoriano y a su vez cumpla con lo 
estipulado en los convenios internacionales para el intercambio postal entre 
operadores internacionales. 
	
3.2	 PROCESO	DE	PLANFICACION	ESTRATEGICA	
 
A continuación se presenta el esquema del Proceso de Planificación 
Estratégica. 
 
a) Objetivos 
b) Estrategias 
c) Recursos 
d) Implementación 
e) Seguimiento 
f) Evaluación 
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GRAFICO Nº 07 
Flujograma del Proceso de Planeación 2012
- Gerencia de Negocios -
Presentación de su Estrategia 
- Dpto. y Unidades -
Se traslada la planeación a todos
- Inicia la Planeación -
Ger.General. y Ger. de Estratégicas
- Publicación -
Cada Gerencia Nacional presenta su plan 
- Autorización Final -
El directorio autoriza el plan global
- Consolidación -
Cada Área unifica criterios al interior
Paso 1: La Gerencia General debe plantear los 
Objetivos Empresariales 2012 e Indicadores de Alto 
Nivel para servir de guía básica y metas globales, 
respectivamente, al resto de la empresa.
Paso 2: Las Gerencias Estratégicas deben realizar 
su planeación  2012, misma que servirá para alinear 
las tareas, proyectos y propuetas de valor hacia los 
Objetivos de cada área y de la empresa.
Paso 1: LA Gerencia de Negocios desarrolla el 
presupuesto comercial y todos los componentes de 
su plan de acción, con el debido desglose de 
recursos , ya que sus requerimientos impactan la 
planeación del resto de áreas y estas últimas deben 
poder entenderlo, asimilarlo y responder 
adecuadamente. 
Paso 2: La Gerencia de Negocios presenta el 
presupuesto comercial y su plan de acción con el 
objeto de convencer de sus bondades y lograr 
acuerdos con el resto de áreas. Paso 1: La Gerencia presenta los Objetivos tanto 
de la empresa como del área, especificando 
prioridades, metas,  tiempos y recursos.  Además, 
debe presentar el plan de acción del Área de 
Negocios analizando el impacto y respuesta  
estimada en las funciones de sus colaboradores.
Paso 2: Cada Dpto. y Unidad completan sus planes 
de acción individuales vinculando y soportando los 
Objetivos de su Área y División a los suyos.
Paso 1:  Se realizan presentaciones de todas las 
entidades intra-áreas 
Paso 2: Se ajustan los planes de acción individuales 
hasta obtener la aprobación final de su Gerenci.
NOTA
Al decir Plan de Acción nos referimos a todos 
sus componentes: Objetivos con tareas, 
indicadores, proyectos, propuestas de valor y 
alianzas, todos con sus presupuestos 
económicos y de recursos humanos.
Paso 1: En Comité Ejecutivo presenta su plan de 
acción de área especificando su apoyo a cada 
Objetivo Empresarial, plan del área de negocios y 
tareas y/o proyectos propios. 
Paso 2: En aquellos planes que compitan por 
recursos, los Gerencias Nacionales deberán 
coordinar reuniones de convergencia y lograr 
acuerdos.  
 
Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador CDE.-E.P., Investigación Directa 
Elaboración: Las Autoras 
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a. Objetivos 
 
Son las metas que la empresa desea alcanzar en un período de tiempo 
establecido. La fijación de objetivos requiere que la empresa anticipe qué es lo 
más probable que suceda en el futuro. Una previsión razonable permite a la 
empresa fijar objetivos que sean desafiantes y realistas. 
 
Los objetivos proporcionan coherencia en el proceso de toma de decisiones; 
además indican las prioridades de la empresa y presentan la base para la 
selección de estrategias. Sin objetivos, una empresa quedaría a la deriva, sin 
propósito conocido.32 
 
Los objetivos son los resultados específicos a largo plazo, más de un año, que 
la empresa busca lograr mediante su misión. Es necesario aclarar que las 
metas a largo plazo van a permanecer generalmente estables por el período 
considerado que abarca la Planeación Estratégica. 
 
 Sin embargo, las metas son mucho más específicas en cuanto a tiempo, y 
factibles de cuantificar; son blancos a alcanzar anualmente; por ello las metas 
se cambian o modifican con mayor frecuencia que los objetivos. 
 
Los objetivos son los ideales y los sueños viables de los empresarios. De allí la 
importancia de fijar un objetivo primario o global de la institución y formular 
objetivos básicos por las distintas actividades o funciones. 
 
Los objetivos proporcionan coherencia en el proceso de toma de decisiones; 
además indican las prioridades de la organización y presentan la base para la 
selección de estrategias.  
 
                                                 
32 CHASE, ALQUILANO, JACOBS, “administración de la producción de operaciones”, Pág. 
119-130, Ed. Mc Graw Hill, México, 2003 
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b. Estrategias 
 
Son los pasos que la empresa pretende dar para lograr los objetivos deseados. 
 
Las estrategias que se seleccionan deben aprovechar de forma efectiva las 
fortalezas de la empresa, tratando de vencer las debilidades, sacando 
provecho de sus oportunidades y evitando las amenazas. 
 
Las estrategias son los medios, los caminos por los cuales una organización 
pretende lograr sus objetivos.33 
 
Ninguna organización posee recursos ilimitados; por lo tanto, se deben tomar 
decisiones estratégicas para eliminar ciertas acciones y poder asignar recursos 
de la empresa. 
 
Existen diversas alternativas de estrategias por las cuales una empresa pudiera 
optar o fijar. La formulación correcta de las mismas no garantiza su ejecución 
acertada.  
 
Terminada la etapa de la formulación de estrategia, el proceso no culmina con 
la fijación de los objetivos y las estrategias; se pasa entonces a la etapa de la 
ejecución, donde es necesario fijar metas, determinar políticas y asignar 
recursos.  
 
Hay diferencias claras en cuanto la formulación y la ejecución de estrategias; la 
formulación es una actividad que requiere de buenas destrezas conceptuales, 
integradoras y analíticas, y demanda coordinación entre pocas personas, en 
cambio la ejecución es de carácter operativo, se necesita de habilidades en 
                                                 
33 El control de gestión estratégico: la gestión por actividades P Lorino - México, DF. 2001 
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cuanto a motivación y admiración del personal y requiere de una coordinación 
entre muchos individuos.34 
 
Para lograr la formulación de estrategias se requiere de dos actividades 
importantes: 
 
a)  Investigar a nivel interno de la empresa con el objeto de identificar 
debilidades y fortalezas claves en las áreas tales como, la administración, la 
financiera, la investigación y desarrollo. 
 
Investigar a nivel externo con el objeto de verificar las posibles oportunidades y 
amenazas para la empresa. 
 
b) Es importante la toma de decisiones, se deben tomar decisiones con 
respecto a los objetivos por fijar y las estrategias por seguir. 
 
c. Recursos 
 
Los recursos son los medios de cualquier clase que, en caso de necesidad, 
sirven para conseguir lo que se pretende. 
 
Para llevar a cabo las estrategias se deben asignar cuidadosamente los 
recursos necesarios y la forma en que serán empleados para alcanzar los 
objetivos. 
 
Todas las empresas disponen, por lo menos, de cuatro tipos de recursos que 
son utilizados para lograr las metas deseadas, estos son: financieros, físicos, 
humanos y tecnológicos. 
 
                                                 
34 STONER, James, “Administración”, Pág. 336, Ed. Prentice Hall Hispanoamericana S.A, 
México, 2001 
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Frecuentemente, la demanda de recursos es más grande que la totalidad de 
los recursos disponibles. Por lo tanto, es necesario realizar la siguiente 
verificación: 
 
 Efectuar   un   inventario   de   todos   los   recursos   que   están   a 
disposición de la empresa. 
 Desarrollar un inventario de recursos de cada departamento. 
 Realizar solicitudes de recursos.   
 Asignar en forma apropiada los recursos para cada departamento y 
poder   preparar   los   presupuestos   operativos   anuales   de   la 
institución. 
 
d. Implementación 
 
Poner en funcionamiento un plan siguiendo un orden y respetando las reglas 
establecidas  
 
Para cumplir con los objetivos planteados se establecerán : 
 
Las estrategias para alcanzar dichos objetivos 
Se evaluará que recursos se asignarán para cumplir con todas las 
actividades 
Se dará un orden de ejecución de cada actividad, elaborando un 
cronograma de actividades 
 
e. Seguimiento 
 
El seguimiento implica que se realizará un control permanente a la ejecución de 
cada estrategia. 
 
En un plan se establecen estrategias a cumplir, la persona responsable y la 
fecha en que debe terminar la tarea asignada. Es importante que el planificador 
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controle que cada estrategia se cumpla a tiempo con la finalidad de culminar el 
plan en el tiempo prometido, de lo contrario si una estrategia se retrasa, se 
puede reestructurar tareas, incrementar recursos, etc. 
 
El seguimiento efectivo debe ser puesto en agenda. Un calendario de 
reuniones para el seguimiento es un buen método para comunicar cuándo será 
realizado el seguimiento.  
 
La gente necesita saber que el seguimiento siempre ocurrirá, y que se espera 
de ellos que presenten el estado de situación de los Aspectos Fundamentales 
de su área, y también de los Objetivos de Futuro de los que son responsables 
en el plan estratégico. El viejo adagio es válido: "Usted inspecciona lo que 
espera".35 
 
Si la gerencia no demuestra que valora el proceso de seguimiento, los 
empleados tampoco lo van a valorar. El seguimiento infrecuente o que 
simplemente  y superficial sobre los aspectos evaluados implica que los temas 
no son importantes. Nadie quiere trabajar en algo que no es importante. 
 
En general, el seguimiento efectivo debe contemplar los siguientes aspectos: 
 
 Debe ser conducido en forma regular. 
 Mantenga un clima honesto y de apertura. 
 Evaluar los aspectos básicos del negocio primero, seguido de la 
información sobre las actividades consideradas como esenciales para el 
futuro del plan. 
 
Es muy fácil incluir afirmaciones como: "hemos realizado progresos" o 
"continuaremos nuestros esfuerzos". Si se deja  que estas apreciaciones se 
                                                 
35 Chiavenato, Adalberto. “Administración de recursos Humanos”, 5ta. Edición, Mc Graw Hill, 
2001. 
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hagan en las reuniones de seguimiento, se encontrara  que ellas comenzarán a 
parecer en cada evaluación y no tendremos evidencia objetiva del verdadero 
progreso. Usar indicadores válidos para cuantificar el progreso ayuda a 
concentrarse en los aspectos esenciales. 
 
f.   Evaluación 
 
Es importante que al final del período del plan estratégico se evalúe si con la 
aplicación del plan se alcanzaron los objetivos esperados o no y en que 
proporción. Verificando la utilización de recursos. Esta evaluación servirá como 
un dato histórico y referencia para la planificación del siguiente período. 
 
A medida que suceden cambios internos y externos en la empresa, las 
estrategias formuladas y ejecutadas se vuelven obsoletas. Por ello es 
necesario que en forma sistemática se revise, se evalúe y controle la ejecución 
de estrategias. Es frecuente que los problemas internos y externos impidan el 
logro de las metas y los objetivos propuestos. 
 
A nivel externo, es posible que las acciones de los competidores, los cambios 
en la demanda, los cambios tecnológicos o las acciones gubernamentales sean 
obstáculos para la realización de las metas y objetivos. Las actividades de la 
evaluación de estrategias están encaminadas a resolver problemas potenciales 
internos y externos. Primero, se revelan las fortalezas y debilidades internas y 
las amenazas y oportunidades externas que constituyen las bases de las 
estrategias actuales. 
 
La segunda actividad de la evaluación consiste en medir el desempeño 
organizativo. Incluye la comparación de los resultados esperados con los 
resultados reales producto de la ejecución de estrategias.36 
 
                                                 
36 PORTER, Michael E., “Introducción a la Teoría General de la Administración”, Pág. 35, 
Cuarta edición. 1995, Editorial Mc. Graw Hill, Bogota, 2003 
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La tercera actividad de evaluación es la ejecución de medidas correctivas que 
requieren hacer cambios para el futuro; es necesario tomar en cuenta nuevos 
enfoques de ejecución y la reevaluación de las estrategias. 
 
3.3	 PRINCIPIOS	
 
 INNOVACIÓN TECNOLÓGICA.- Mediante la utilización de 
herramientas, sistemas, programas y equipos tecnológicos actualizados. 
 
 RESPONSABILIDAD SOCIAL.- Por parte de todos sus miembros, para 
ofrecer a la Empresa Pública Correos del Ecuador  CDE-E.P.,  y al país, 
servicios acorde a las necesidades y en beneficios de la sociedad. 
 
 EFECTIVIDAD EN LA GESTIÓN.- Reflejando eficiencia y eficacia en el 
desarrollo de todas nuestras actividades. 
 
 COMPORTAMIENTO ÉTICO INTEGRAL.- Siendo intolerantes ante 
toda muestra de corrupción, falta o abuso. 
 
 DESARROLLO HUMANO.- Convencidos que el eje del crecimiento es 
el desarrollo de las personas, tanto en el ámbito personal como 
profesional. 
 
 CUMPLIMIENTO DE LEYES, NORMAS Y REGLAMENTOS.- Como 
base fundamental para regular las relaciones y la comunicación, y para 
el logro del correcto desempeño de sus funciones. 
 
 Orientar los procesos al cliente (contrario al enfoque a productos) y la 
organización a los procesos (contrario a la organización por funciones). 
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 Gerenciamiento basado en esquemas integrales de gestión orientados 
a la rentabilidad. 
 Centralización de operaciones y consolidación de los procesos 
operativos. 
 
 
 Definición y diferenciación de políticas y ejecución. 
 
 Desarrollar concepto de mejoramiento continuo, a través de la 
aplicación de metodologías de ingeniería de procesos y tecnología. 
 
 Generar y desarrollar las capacidades del personal alineadas con los 
objetivos del negocio. 
 
 Asignar roles y responsabilidades claras en la organización, para lograr 
compromiso y responsabilidad en el modelo de principio a fin. 
 
 Priorización de las necesidades de cambio en función de la estrategia 
de negocio, a través del Gerenciamiento de Programas. 
 
3.3.1	VALORES	
 
 TRANSPARENCIA.- Dando a conocer a nivel interno y externo el 
desarrollo y la gestión de nuestras actividades, nuestros logros y 
nuestros propósitos. 
 
 HONESTIDAD.- En todas las  actividades, procurando salvaguardar los 
intereses de los funcionarios, de la Empresa Pública Correos del 
Ecuador  CDE-E.P.  y la sociedad en general. 
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 RESPONSABILIDAD SOCIAL.- Por parte de todos sus miembros, para 
ofrecer  servicios acorde a las necesidades y en beneficios de la 
sociedad. 
 
 RESPETO.- Demostrando imparcialidad y tolerancia hacia las ideas y 
acciones ajenas. 
	
3.3.2	MISION	
 
Las comunicaciones constituyen un área estratégica del Estado, y deben estar 
garantizadas y ser universales, es decir, ponerlas al alcance de todos los 
ciudadanos y en todas las regiones del país. Dentro del espectro de las 
comunicaciones, existen varias modalidades y formas de relacionarse, entre 
ellas, la más importante es la comunicación escrita que generan los pobladores 
tanto en el interior de la nación como hacia el exterior y viceversa. 
Adicionalmente, el mundo entero ha incursionado en una globalización que 
permite transferencia de información, tecnología, conocimiento y recurso 
humano. 
 
ESTABLECIMIENTO DE LA MISIÓN: 
 
 Naturaleza de la Dirección: Desarrollar, Gestionar y Ofrecer Servicios 
Postales. 
 Razón para existir: Asegurar el correcto desempeño postal  para que 
éste cumpla su misión de manera efectiva. 
 Entidades a las que sirve: Empresas Privadas,  Publicas Direcciones y la 
sociedad ecuatoriana. 
 Características Generales del Servicio: Agilidad y Calidad. 
 Principios y Valores: Responsabilidad Social, Comportamiento Ético 
Integral y Desarrollo Humano. 
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MISIÓN 
 
En Correos del Ecuador CDE EP, integramos al país y al mundo a través de 
nuestros productos y servicios; para esto contamos con talento humano con 
conocimiento y experiencia, tecnología y logística adecuada; comprometidos 
con la calidad, la excelencia y la responsabilidad social. Nos amparamos en 
principios y valores superiores. 
 
3.3.3	VISION	
 
En el mercado ecuatoriano existen alrededor de 220 empresas que se dedican 
a brindar servicio de “Courier” e incursionan en recepción, transporte, 
distribución y entrega de correspondencia, siendo las más importantes DHL, 
Servientrega, Fedex, Laar Courier, Urbano Express, TNT, UPS, Tramaco 
Express y World Courier. Estas compañías poseen tecnología de punta, como 
sistemas de rastreo satelital, seguimiento de correspondencia (tracking) por la 
Web, comunicaciones satelitales, flota aérea propia (como el caso de DHL y 
Fedex); su personal de campo tiene apoyo directo, a través de equipos (hand-
hels, palm, y escáner) que transmiten información, como facturación, nueva 
correspondencia, despachos, etc., de forma directa a las oficinas centrales. 
 
Estas empresas de la competencia están presentes en las principales 
ciudades, como Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato, Manta, Machala e Ibarra. 
En el  ámbito internacional pueden enlazarse con cualquier región; poseen gran 
imagen  corporativa, como el caso de las transnacionales DHL, UPS, FEDEX, 
TNT y en el segmento nacional, Servientrega, Laar Courier y Tramaco. 
 
Cabe mencionar que las empresas descritas no tienen presencia en todas las 
ciudades del Ecuador, discriminan a aquellas que no representan un 
contingente operacional considerable y cuyo rendimiento financiero está por 
debajo de las grandes ciudades. 
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VISIÓN 
 
Para el 2016, ser una empresa de clase mundial, líder en el mercado postal de 
la región, como modelo a seguir y referente de la misma, en la prestación de 
nuestros servicios, a la vanguardia de la tecnología, gestión organizacional, 
clima y ambiente laboral. 
 
3.4.	 OBJETIVOS	ESTRATEGICOS	
 
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
 
Es necesario indicar que la gran mayoría de los ingresos de Correos del 
Ecuador CDE E.P., provienen básicamente del servicio de correspondencia. 
Por esta razón, la administración actual, ha dedicado tiempo y esfuerzo con el 
fin de poder determinar nichos de mercado cautivos en el Ecuador y poder 
ampliar la línea de negocio de la Institución, acciones que también se verán 
reflejadas en un incremento de ingresos por ventas. 
 
Estos nichos de mercado básicamente se resumen en los siguientes puntos: 
 
 Distribución de correspondencia del sector bancario  
 Distribución de correspondencia de instituciones de telefonía, energía 
eléctrica, telecomunicaciones  
 Incursión en el sector financiero 
 Recepción de pagos de servicios básicos 
 Compras internacionales (traslado de paquetería) 
 
Para las operaciones postales, la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-
E.P. dispone de los siguientes elementos en su infraestructura, así: 
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CUADRO No.06 
DISTRIBUCIÓN ACTUAL DE LA INFRAESTRUCTURA 
 
DETALLE CANTIDAD 
Oficinas Propias 71
Agenciados 82
Patentados 282
Buzones 2.314
Franquicias 19
Apartados 35.587
Centros de Clasificación 2
Motos 272
Vehículos 100
Camiones 19
Rutas de Larga distancia 15
Personal Administrativo 625
Personal Operativo 944
    Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
    Elaboración: Autoras 
 
Debido al acelerado crecimiento que ha tenido la Empresa, a nivel nacional, 
actualmente se percibe un problema de espacio físico, ya que los actuales 
Centros Nacionales de Clasificación ya no abastecen el nivel de 
correspondencia enviada y recibida. 
 
Dicho esto, la Gerencia de Marketing y Negocios, para cada negociación con 
nuevos clientes, debe verificar la capacidad operativa de la institución, que 
hasta la fecha no ha permitido captar importantes clientes empresariales.  
 
A través del profundo conocimiento del cliente, alcanzar los siguientes 
objetivos: 
 
 Adquisición y Activación de Nuevos Clientes  Crecimiento 
 Desarrollar y Retener Clientes Rentables           Posicionamiento 
 Desarrollar el Negocio Corporativo y Empresarial Corporativo  
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 Alto Desempeño Financiero    Solidez/Resultados 
 Aumentar la Productividad y Calidad   Continuidad    
 Gestionar el RRHH y la Comunicación   Colaboradores 
3.5	 ESTRATEGIAS	
 
ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD  SOCIAL  
 
A. Principios de actuación : 
 
 Priorizar la transparencia y confidencialidad. 
 Fortalecer permanentemente las prácticas anticorrupción. 
 Crear una cultura organizacional apegada a códigos de ética. 
 Rendir cuentas a los grupos de interés.  
 
B. Principios para la actuación en las relaciones con los diferentes 
grupos de interés: 
 
 Dialogar con los distintos grupos de interés: Estado, empresas, 
proveedores, establecimientos, de manera frecuente. 
 Difundir los principios  a los diferentes grupos de interés. 
 Reconocer de manera explícita sus aportes. 
 Fomentar alianzas locales 
 Fomentar alianzas dentro de la cadena de valor (ej.: 
establecimientos, proveedores). 
 Rendir cuentas de las inversiones realizadas a los diversos 
grupos de interés, por diferentes canales de comunicación. 
 Informar de los avances realizados sobre los compromisos 
asumidos con los aliados y grupos de interés de acuerdo a las 
necesidades. 
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C. Principios de productos sustentables y servicios responsables: 
 
 Crear productos que satisfagan una necesidad social. 
 Monitorear de manera permanente la calidad de servicio y 
atención de reclamos.  
 Aplicación de estándares éticos en las prácticas publicitarias. 
 Desarrollar políticas especiales para grupos desfavorecidos. 
 
Correos del Ecuador CDE EP, como parte del Ministerio de 
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información, aliado al Ministerio de 
Justicia, Derechos Humanos y Cultos, en su afán de contribuir activamente con 
los sectores más necesitados, suscribieron un Convenio de Cooperación, en 
donde participarán activamente los Centros de Rehabilitación Social del País. 
 
Para facilitar el acceso a la comunicación entre familiares y amigos cercanos 
de aquellas Personas Privadas de la Libertad (PPL), el 15 de febrero del 2011 
se firmó el convenio entre ambas instituciones para dar inicio al proyecto 
“Buzón de la Esperanza”. 
 
El plan piloto tuvo lugar en la provincia de Santo Domingo donde se instalaron 
buzones para envío de correspondencia para así brindarles todas las 
facilidades necesarias para que tengan acceso a la red postal pública y logren 
mantenerse en contacto con sus seres queridos. 
 
Sensibles ante la problemática de la migración masiva que se dio en el 
Ecuador en los últimos años y hace respetar el derecho a la comunicación 
consagrado en la Constitución desde el artículo 16, en el marco de los 
derechos y garantías de los niños, niñas y adolescentes y su entorno familiar, 
particularmente en función de la familia transnacional. 
 
La Secretaria Nacional de Migrante – SENAMI, el Ministerio de Educación y la 
Empresa Pública Correos del Ecuador CDE EP, han visto indispensable 
95 
 
implementar un nuevo servicio postal con énfasis en el apoyo a la familia 
transnacional de modo que se pueda mantener una comunicación directa entre 
familiares emigrantes y sus hijos que están en el Ecuador. 
 
Esto se realiza mediante el envío de correspondencia a través de sobres 
prefranqueados que serán entregados gratuitamente a los alumnos de las 
escuelas que participen en el proyecto. Adicionalmente, los sobres serán 
depositados en buzones instalados por Correos del Ecuador CDE EP en las 
instituciones educativas definidas por la SENAMI y el Ministerio de Educación. 
Este proyecto se denomina “Acortando Distancias”. 
 
A continuación se muestra el cuadro que contiene cada uno de los objetivos 
estratégicos y sus respectivas estrategias. 
 
CUADRO No.07 
OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES 
OBJETIVOS ESTRATÉGIAS
Retención de clientes
Adquisición de clientes
Satisfacción de clientes
Reducción de costos
Mejora de Productividad
Mejorar Liquidez
Homologación y estandarización de procesos internos
Eficiencia en la entrega del servicio
Reducción en los tiempos de atención
Mejorar la motivación del personal
Ejecutar el plan anual de capacitación
Comunicaciones internas fluídas
A. Incrementar la cuota de mercado
B. Incremento de la rentabilidad
C. Excelencia operativa
D. Mejora en las competencias del personal
Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
Elaboración: Autoras 
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CUADRO No.08 
ALINEACIÓN DE LOS OBJETIVOS CON PERSPECTIVAS 
 
 
  
 
                      
                         
                         
                         
                         
                         
   Incremento de la Rentabilidad          Perspectiva Financiera      
  
Incremento de la cuota del 
mercado           Perspectiva del cliente      
   Excelencia Operativa          
Perspectiva de los Procesos 
Internos   
  
Mejora en las competencias 
del personal          
Perspectiva del Aprendizaje y 
Crecimiento   
Fuente: Correos del Ecuador CDE E.P 
Elaboración: Autoras 
 
A. Incrementar Cuota de mercado  
ESTRATEGIAS 
 Retención de los clientes  
 
Los clientes tienen varios vendedores entre los que elegir. Por tanto las 
empresas buscan la fidelidad de los clientes, procurando entregar siempre 
productos de calidad y a tiempo 
 
 Adquisición de clientes  
 
Toda empresa con la expectativa de crecimiento busca siempre conseguir 
nuevos clientes, para aumentar sus ventas y su espacio de mercado 
 
 Satisfacción de clientes 
 
Es importante que los clientes estén satisfechos porque así se garantiza su 
fidelidad y a la vez la empresa puede estar segura que volverán 
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B. Incremento de la rentabilidad  
 
ESTRATEGIAS 
 
 Reducción de costos  
 
Es una buena estrategia reducir los costos de los procesos internos, utilizando 
cuidadosamente las materias primas, haciendo campañas de reciclaje, 
optimizando la utilización de maquinarias. etc.  Todo esto permite reducir los 
costos y a la vez incrementar la rentabilidad. 
 
 Mejora de productividad  
 
La productividad es la obtención de los resultados con un óptimo 
aprovechamiento de los recursos 
 
Una empresa es productiva cuando es a la vez eficaz (obtiene los resultados 
deseados) y eficiente (aprovecha adecuadamente los recursos). El mejorar 
constantemente esta productividad permite a la empresa reducir costos. 
 
 Mejorar la liquidez 
 
Para toda empresa es necesario que sus niveles de liquidez sean cada vez 
mejores, como resultad de la adecuada gestión que se desarrolle. 
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C. Excelencia operativa  
 
ESTRATEGIAS 
 
 Homologación y estandarización de procesos internos. 
 
 Eficiencia en la entrega del servicio  
 
El servicio tiene que ser lo más eficiente y eficaz para el cliente, estar 
dispuestos a brindar seguridad en el momento y lugar que este necesite. 
 
 Reducción en los tiempos de atención. 
  
D.   OBJETIVO 
 
Mejora en las Competencias del personal  
 
Es importante que la empresa seleccione adecuadamente al personal de 
acuerdo al perfil que requiera cada cargo. De esta forma se tendrá el personal 
competente. 
 
ESTRATEGIAS 
 
 Mejorar la motivación del personal 
 
Generar estímulos a las gestiones realizadas con éxito 
 
 Ejecutar el plan de capacitación anual  
 
Día a día hay nuevas cosas que aprender, es indispensable que la empresa 
organice cursos de capacitación para el personal. 
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 Fomentar comunicaciones internas fluidas  
 
El gerente general da órdenes a cumplir a sus gerentes de cada área, quienes 
a su vez deben comunicar al personal a su cargo que actividades realizar, esta 
información debe ser clara, precisa y perfectamente entendida por cada 
persona de lo contrario habrá errores en la ejecución de actividades 
3.6				MAPA	ESTRATEGICO	
 
 A continuación se describe el Mapa Estratégico  propuesto. 
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GRÁFICO No.08 
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CLIENTES
INTERNO
RRHH
MATRIZ MAPA ESTRATEGICO 
EMPRESA PÚBLICA CORREOS DEL ECUADOR
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clientes
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estandarización de 
procesos internos
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CUADRO No. 09 
MODELO DE ACTUACIÓN COMERCIAL 
Macroproceso Proceso Subproceso Detalle - Descripción 
1. CONOCER Y ENTENDER 
AL CLIENTE 
1.1 ANALIZAR INFORMACION 
DE CLIENTES 
1.1.1 Analizar necesidades de 
información de los clientes 
 
 Validar las necesidades de información de clientes 
 Definir el mecanismo de obtención ya sea de autoservicio o requerimiento.
La necesidad de información puede surgir en cualquier Área de Negocio y en múltiples negocios. Por 
ejemplo a la hora de elaborar la Estrategia de Clientes, diseñar una Propuesta de Valor, una Campaña, 
etc. 
 
1.1.2 Extraer información 
 
 Identificar y seleccionar las herramientas de análisis y las dimensiones de la información que extraerá el 
usuario para su respectiva interpretación. 
 La extracción de información se da en base a las hipótesis y requerimientos, consultando repositorios 
integrados de características y perfiles de segmentos, información del mercado o cubos de información.  
 
1.2 ANALIZAR INFORMACION 
DE MERCADO 
1.2.1 Analizar necesidades de 
información del Mercado 
 
 Validar las necesidades de información del mercado 
 Definir el mecanismo de obtención, ya sea a través de autoservicio o por medio de un requerimiento. 
 Plantear los objetivos e hipótesis que sustenten la búsqueda de los objetivos e hipótesis que sustenten 
la búsqueda de conocimiento del mercado por algún Área de Negocios. 
 La necesidad de información puede surgir en cualquier Área de Negocio y en múltiples momentos. Por 
ejemplo a la hora de elaborar la Estrategia de Canales, diseñar alguna Propuesta de Valor, diseñar una 
Campaña, etc.  
 
1.3 ENTENDER AL CLIENTE 
1.3.1 Analizar Resultados 
 
 Determinar si la información extraída para satisfacer las necesidades de información del cliente o del 
mercado es caracterizable a los segmentos (Customer Insight)  
 Entendiéndose por caracterizable, a la información del cliente o mercado que sea de utilidad para 
enriquecer el perfil de los segmentos. En el caso de que no sea caracterizable para los segmentos, 
dicha información se calificará como “Hallazgo” (Business Insight) 
 Este conocimiento finalmente se registra en un repositorio centralizado de características de segmentos 
(Customer Insight) o información del mercado (Business Insight) 
 
1.3.2 Determinar Impacto  Establecer el dimensionamiento del impacto de los Hallazgos encontrados y el alcance que estos tengan 
en relación a la actuación comercial de la Organización. 
1.3.3 Implantar Conocimiento 
 
 Compartir la información de los Clientes o el Mercado al resto de las áreas de Negocio para ajustar la 
actuación comercial en función de este conocimiento 
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Macroproceso Proceso Subproceso Detalle - Descripción 
2. ESTRATEGIA DE CLIENTES 
2.1 ESTRATEGIA DE 
MARCA 
2.1.1 Definir características de 
marcas (alianzas) 
 Determinar el lineamiento para el correcto manejo posterior de Alianzas estratégicas con otras 
marcas existentes, de acuerdo a requerimientos solicitados según la Estrategia de Segmentos. 
 En este proceso se contemplan los diferentes pasos que Mercadeo debe seguir para lograr la 
integridad del manejo cotidiano de nuevas Alianzas realizadas de acuerdo con requerimientos 
del Negocio. 
2.1.2 Definir características de 
marcas (nuevas) 
 Determinar el lineamiento para el correcto manejo posterior de Marcas creadas de acuerdo a 
necesidades surgidas en la implementación de la Estrategia de Negocio. 
 En este proceso se contemplan los diferentes pasos que Mercadeo debe seguir para lograr la 
integridad del manejo cotidiano de nuevas marcas realizadas de acuerdo con requerimientos del 
Negocio. 
2.1.3 Definir plan estratégico de 
marcas 
 Realizar la planificación estratégica anual para el mantenimiento del correcto posicionamiento de 
las marcas que maneja la empresa. 
 En este proceso se contempla los pasos que Mercadeo deberá seguir para el mantenimiento 
óptimo del posicionamiento de marca en la mente de los clientes y mercado en general, 
realizando un profundo análisis de las diferencias entre la percepción de marca obtenida contra 
las características que se desea posicionar.  
2.2 ESTRATEGIA DE 
DESARROLLO 
2.2.1 Analizar Situación Actual de 
DESARROLLO 
 Realizar un análisis de la situación  
 Comprende un ejercicio grupal en el cual se traducen a partir de las metas globales del Negocio, 
las metas a ser alcanzadas en conjunto por Negocios, realizando un análisis de la realidad del 
mercado, desempeño reciente del negocio, fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 
que actualmente tiene la empresa. 
2.2.2 Identificar Oportunidades 
de Generar Valor al Negocio 
 
 Identificar o determinar el valor que puede generar cada segmento al negocio, tomando en 
cuenta el valor presente, el potencial de crecimiento a futuro y el riesgo.   Para finalmente dividir 
las metas globales del negocio entre los distintos segmentos  
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2.2.3 Definir Enfoque por 
DESARROLLO 
 Definir y cuantificar las diferentes estrategias que se aplicarán, cada una con su enfoque 
correspondiente ya sea de Adquisición, Activación, Desarrollo o Retención, con el fin de poder 
identificar las estrategias apropiadas que logren accionar a los clientes basados en sus 
necesidades, requerimientos de acuerdo a su ciclo de vida.  Definir metas claras y alcanzables 
por segmento para ajustar o ratificar las metas del negocio. 
 
2.2.4 Integrar Estrategias de 
Líneas de Negocio 
 Integrar las Estrategias de Negocio con el fin de realizar esfuerzos conjuntos y coordinados que 
apoyen el cumplimiento de las metas y objetivos del Negocio. 
 
 
2.3 IDENTIFICAR 
PROPUESTAS DE VALOR 
2.3.1 Identificar propuestas de 
valor de acuerdo con estrategia 
de DESARROLLO 
 Identificar Propuestas de Valor  basadas en un Gap Análisis de las coberturas de las Propuestas 
de Valor vigentes versus la Estrategia de Negocio. Cubriendo las brechas identificadas con la 
concepción de ideas tanto para el desarrollo de nuevas Propuestas de Valor como para el 
rediseño de las actuales, a través de la conformación de un Equipo de trabajo multidisciplinario 
cuyos entregables incluyen nuevas ideas para la el desarrollo y/o modificación de Propuestas de 
Valor, el impacto que tendrían para el Negocio y la priorización que tendrían para su concepción 
2.3.2 Identificar propuestas de 
valor de acuerdo con hallazgos 
 Identificar Propuestas de Valor  basadas en un  Análisis  entre las Oportunidades y Amenazas 
identificadas en los hallazgos versus las Propuestas de Valor actuales que apoyan la 
Estrategias de Negocio. 
 Cubriendo las brechas identificadas con la concepción de ideas tanto para el desarrollo de 
nuevas propuestas de valor como para el rediseño de las actuales, a través de la conformación 
de un equipo de trabajo multidisciplinario cuyos entregables incluyen nuevas ideas para el 
desarrollo y/o modificación de propuestas de valor, el impacto que tendrían para el Negocio y la 
priorización que tendrían para su concepción. 
 Este proceso sirve como mecanismo para identificar las modificaciones que sea necesario 
realizar a la oferta de Propuestas de Valor con el fin de adaptarse a los cambios en el mercado 
o nuevo conocimiento del cliente, adquiridos en el macro proceso 1. Conocer y entender al 
Cliente 
2.3.3 Realizar caso de negocios 
preliminar 
 Desarrollar un caso de Negocios preliminar basado en el nivel de participación de las Áreas de 
Negocio que permita la obtención de la contribución neta estimada de las propuestas de Valor. 
 Finalmente se busca tener con este proceso una idea más concreta de cuáles serán los costos 
asociados a una propuesta de valor en particular, y cuál podría ser su valor económico para el 
negocio. 
2.4 ESTRATEGIA DE 
PRODUCTOS   El objetivo del presente proceso es definir la estrategia de Productos que regirá las diferentes 
actividades para complementar ideas, diseño, desarrollo y lanzamiento de productos. 
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2.5 ESTRATEGIA DE 
MERCADO  
 Definir la estrategia de Mercadeo que regirá las diferentes actividades de Mercadear de la 
empresa durante el siguiente período, basada en la Estrategia de Segmentos. 
 
  Englobando los requerimientos de Marca y los requerimientos de las Propuestas de Valor 
identificados en las estrategias de Marca y de Segmentos; realizar la estrategia global de 
mercadeo que asegure el cumplimiento de las metas, con las características establecidas, 
dentro del plazo identificado y con un presupuesto determinado que logre mantener la 
rentabilidad de los clientes. 
2.6 ESTRATEGIA DE 
CANALES 
2.6.1 Elaboración del Plan 
estratégico de Canales 
 Entender las metas del negocio en y su impacto de ejecución en el área de canales. 
 
 El proceso consiste en el entendimiento de las metas definidas por la organización y su 
traducción en metas para el área de canales. 
Posteriormente se hace un análisis de impacto en los canales de estas metas a través de un 
análisis SPOT (por sus siglas en ingles, que traducen Estrategia, Procesos, Organización y 
Tecnología), identificando  la brecha que debe ser cubierta para poder conseguir las metas 
fijadas. 
 
 Se cuantifica este impacto mediante un caso de negocios, que de ser aprobado se traduce en 
un plan de implantación para todos los canales. 
2.6.2 Elaboración del plan 
Táctico de Canales 
 A partir del proceso de Elaboración del Plan estratégico de Canales, en donde se traducen las 
metas del negocio en metas claras para el área, se establecen las premisas de ejecución táctica 
para todos los canales y se desagregan las metas asignadas de acuerdo con el potencial de 
cada canal en su ámbito de acción (regional o nacional) y para cada área de negocios, llegando 
a asignar metas a nivel de oficial.  
 Dentro del proceso de asignación de metas a nivel de cada canal, participan los niveles de 
supervisión (subgerentes, jefes, supervisores) asignando las metas “top down” y ajustando las 
proyecciones individuales de cada uno de los oficiales “bottom up”. 
 Seguidamente se hacen las consolidaciones a nivel de cada una de las regiones, luego a nivel 
del canal dentro de un ámbito nacional para luego hacer la consolidación del área de canales, 
dentro de un proceso iterativo que deberá cumplirse periódicamente para garantizar que se 
puedan hacer los ajustes necesarios para cumplir adecuadamente con las metas definidas. 
2.7 ESTRATEGIA DE CRM  
 El objetivo del presente proceso es definir la estrategia  que regirá las diferentes actividades 
para obtener datos y transformarlos en información importante que permita a las áreas del 
negocio tomar decisiones.  Esta estrategia está basada en la estrategia de: Segmentos, Marca, 
Productos, Mercadeo y Canales.  
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Macroproceso Proceso Subproceso Detalle - Descripción 
3. GENERAR PROPUESTAS DE 
VALOR 
3.1COMPLEMENTACION 
DE IDEAS  
 El objetivo de este proceso es complementar las ideas generadas en el proceso de 
“Identificar Propuestas de Valor” a partir de un requerimiento puntual del área. Para lograr 
esto se creó una interrelación muy fuerte por parte de las distintas áreas que participan 
dentro del proceso aportando su conocimiento específico y ayudando y validando a generar 
el input esencial para continuar con la “Generación de Propuestas de Valor”. 
 Las nuevas ideas son solicitadas, recolectadas, documentadas y monitoreadas en una base 
de datos de nuevas Ideas. Las nuevas ideas son revisadas periódicamente para identificar 
conceptos potencialmente ganadores. Cada idea es validada de acuerdo a su descripción y 
un estudio de pre-factibilidad, lo cual genera argumentos cualitativos y cuantitativos. Las 
mejores ideas son presentadas a al Comité de Negocios (previo filtro del área solicitante) 
para su posible adopción o profundización. 
 
3.2 ANALISIS DE 
FACTIBILIDAD DE LA 
IDEA 
 
 A partir de la idea central y las ideas secundarias, definir un plan de actividades que permita 
analizar la factibilidad del producto / servicio en términos comerciales, técnicos, operativos y 
de rentabilidad, con el propósito de generar un Caso de Negocio que demuestre su 
viabilidad en el mercado. 
 
3.3 DISEÑO DE 
PROPUESTAS DE 
VALOR 
  A partir de la aprobación del concepto como producto / servicio, se procede a detallar las 
especificaciones, el plan de mercadeo, los documentos y los requisitos operacionales, 
tecnológicos, legales y de capacitación necesarios para determinar el plan de desarrollo. 
 
3.4 DESARROLLO DE 
PROPUESTAS DE 
VALOR 
3.4.1 Plan Piloto 
 El propósito del proceso es realizar los desarrollos necesarios para soportar el lanzamiento 
y mantenimiento exitoso de la propuesta de valor en el mercado. A partir del Diseño de la 
propuesta de valor, se procede a desarrollar los cambios en el sistema, los cuales deben 
ser evaluados y aprobados durante está fase, al igual que se elaboran los procesos, la 
capacitación y los materiales de mercadeo necesarios.  
 
3.5 LANZAMIENTO DE 
PROPUESTAS DE 
VALOR 
 
 El objetivo de este proceso es detallar las actividades que intervienen en el lanzamiento de 
una propuesta de valor y el Jefe de Producto Postal provee retroalimentación a cada área 
para cumplir con el proceso de mejoramiento continuo. Las metas son planeadas e 
implementadas. 
 En este proceso ya se ejecuta todo lo relacionado con planes de mercadeo, ejecución de 
canales.  
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Macroproceso Proceso Subproceso Detalle - Descripción 
4. MERCADEAR 4.1 Preparar Campañas. 
4.1.1 Preparar Campañas de 
Propuesta de Valor 
 Realizar el diseño conceptual de campañas para comunicar propuestas de valor, a través 
del entendimiento del objetivo de la comunicación, la descomposición de los segmentos 
objetivos de las propuestas de valor en grupos objetivos comunicacionales. 
 En este proceso se realiza la planificación de la mezcla de medios a utilizar para el esfuerzo 
comunicacional. Estos medios pueden ser tanto internos o propios, como externos o 
masivos. 
 También se define en este proceso el mecanismo a través del cual será medido el 
desempeño y resultado de la campaña. Sin embargo la ejecución de este proceso se 
subordina al plan de mercadeo elaborado en el proceso 2.5 Definir Estrategia de Mercadeo.
4.1.2 Producción de Piezas 
(Stickers) 
 Obtener las piezas necesarias para cumplir con los objetivos planteados en las diferentes 
campañas, basándose en la preparación previamente realizada y que estén de acuerdo a 
las características comunicacionales de cada Grupo Objetivo, los requerimientos de las 
Marcas y de las Propuestas de Valor y los diferentes medios de comunicación a utilizarse. 
 
4.1.3 Lanzamiento Interno de 
Campañas 
 Asegurar el conocimiento y capacitación general de la empresa previo al lanzamiento de 
Propuestas de Valor y su comunicación a los clientes.  
 Este subproceso asegura que la empresa esté previamente capacitada y en conocimiento 
de las diferentes acciones que el Área de Negocio comunicará al mercado.  Diferenciando 
de acuerdo al impacto de dichas acciones,  los momentos en los cuales se requiriere una 
capacitación general, específica a personal clave y posteriormente, la comunicación a toda 
la empresa a través de los medios óptimos para asegurar su conocimiento previo al 
lanzamiento. 
4.1.4 Preparar Auspicios 
 Otorgar auspicios comerciales a través de los canales de contacto, basados exclusivamente 
en la Estrategia de Negocio apoyando así el cumplimiento de las metas identificadas de 
acuerdo a los diferentes enfoques. 
  Este proceso incluye la participación activa de los canales de contacto en la identificación 
de los requerimientos del cliente, el cruce con las Propuestas de Valor existentes de 
acuerdo al segmento o su envío a Segmentos en caso de no existir propuestas de Valor 
aplicables. 
4.1.5 Preparar Campañas de 
Imagen 
 Definir la táctica de mercadeo a utilizar en relación a la imagen de cada  marca para lograr  
los objetivos y metas definidos por la marca. 
 Basados en los requerimientos de Marca y de Segmentos; diseñar una campaña de imagen 
de marca que asegure el cumplimiento de las y metas con las características establecidas, 
dentro del plazo identificado y con un presupuesto determinado. 
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4.1.6 Preparar comunicaciones 
periódicas 
 Elaborar publicaciones periódicas para mantener informado a los diferentes Segmentos y 
Subsegmentos con información específica y atractiva para ellos, evitando el envío de 
información genérica que les haga perder el interés sobre estos medios. 
 El proceso incluye la identificación de Grupos Objetivos comunicacionales a los cuales se 
les puede entregar la misma información de acuerdo a estacionalidad e intereses comunes.  
 El dimensionamiento de estos Grupos Objetivos y la selección del tipo de información 
relevante, incluyendo Propuestas de Valor, posicionamiento de Marca, eventos, auspicios o 
promociones específicas, así como también información general para todos los segmentos. 
 
4.1.7 Buscar establecimientos 
para apoyar campañas 
 Conseguir el apoyo de la red de establecimientos idónea para las promociones realizadas 
por la empresa en el contexto de campañas de Mercadeo. 
 
4.1.8 Preparar Eventos 
 Preparar eventos de acuerdo con la Estrategia de Mercadeo para apoyar el cumplimiento 
de las metas de posicionamiento de las marcas, Propuestas de Valor o los requerimientos 
internacionales. 
 Este proceso incluye el análisis de los eventos externos a la Organización para identificar 
su impacto sobre el grupo objetivo. 
 
4.1.9 Planificación de Inversión 
por Campañas 
 Llevar a cabo una planificación metodológica adecuada para la Inversión por Campañas, 
que facilite llevar con el éxito el análisis de inversión  y que esta redunde en los resultados 
en términos de rentabilidad y estrategia 
 
4.2 Ejecución de 
Campañas. 
4.2.1 Lanzamiento de 
campañas 
 Lanzar una campaña de comunicación a los grupos objetivos a través del mix de medios y 
en el cronograma aprobado en la preparación de la campaña de propuesta de valor o 
campaña de imagen. 
 
4.2.2 Registrar respuestas a 
campañas 
 Registrar todos los contactos resultantes de esfuerzos comunicacionales realizados por 
Mercadeo, con el fin de poder medir la efectividad de las diferentes campañas. 
 
4.2.3 Cerrar Campañas 
 Asegura el cese de la comunicación a través de los diferentes medios utilizados para la 
comunicación de las campañas realizadas, así como la comunicación interna de la 
finalización de la campaña.   Incluye el reingreso o destrucción de material utilizado. 
Este proceso puede ser ejecutado varias veces para una misma campaña, tomando en 
cuenta decisiones estratégicas que determinen el cese de su comunicación a través de 
alguno de los medios utilizados, manteniéndola en otros (Eje.  Cese de comunicación en 
medios masivos y mantenimiento en Internet y Call Center) 
4.2.4 Lanzamiento de Auspicios 
 Asegurar la colocación de las piezas producidas para promocionar el Auspicio otorgado a 
los comercios de acuerdo con la negociación realizada por los Canales y bajo los 
parámetros de manejo de marca definidos. 
 Posicionar imagen de marcas a través de la ejecución de auspicios de corte no comercial 
(deportivos, culturales, etc.); en cumplimiento de la planificación previamente realizada para 
el auspicio no comercial, en el proceso 4.1.4 Preparar Auspicios No Comerciales. 
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4.2.5 Registrar repuesta a 
auspicios 
 Registrar la movilización lograda por un Auspicio Comercial otorgado a través de los 
diferentes canales a un Comercio, con el fin de proveer uno de los elementos para la 
medición posterior de su efectividad, tomando en cuenta información relevante y novedades 
para futuros auspicios 
 Registrar la movilización lograda por el Auspicio No Comercial otorgado a una entidad, con 
el fin de proveer uno de los elementos para la medición posterior de su efectividad, 
tomando en cuenta información relevante y novedades para futuros auspicios. 
4.2.6 Lanzamiento de 
comunicaciones periódicas 
 Lograr que las publicaciones periódicas estén en  los diferentes Segmentos y 
Subsegmentos en el tiempo definido; y de manera coordinada colocar  la presencia 
necesaria en las oficinas y comercios. 
 Como podrá observarse en el flujo del proceso el lanzamiento de una comunicación 
periódica puede manejarse como el envío de correo directo, conjuntamente con la 
colocación de presencia en oficinas y comercios dependiendo de las promociones que se 
anuncien en la publicación. 
 Toda la planificación y elaboración del contenido de la publicación es el producto del 
proceso previo Preparar Comunicaciones Periódicas; así como la producción de los 
impresos es el resultado final del proceso Producción de Piezas. De tal manera que el 
campo de acción de este proceso tiene que ver únicamente con la entrega. 
 
 
Macroproceso Proceso Subproceso Detalle - Descripción 
5. OPTIMIZAR EL DESEMPEÑO 
5.1 Definir Indicadores.  
 El proceso consiste en definir los indicadores que apoyaran la medición y ejecución tanto 
del proceso como de los objetivos estratégicos y acciones tácticas.  
 La definición del proceso y el plan estratégico y/o de acción a ser medidos con indicadores 
son insumos críticos para iniciar la definición. El resultado final es un formulario completo 
con cada indicador y sus parámetros  
 
5.2 Medir de Indicadores.  
 El proceso consiste en dar seguimiento riguroso y disciplinado a los indicadores (operativos 
y estratégicos) y a la ejecución de las decisiones que se tomen sobre el resultado de los 
mismos.  Este proceso es una espiral continua que requiere crear la costumbre de medir lo 
actuado y aplicar lo decidido.  El descuidar este proceso se traduce irremediablemente en 
lentitud y descoordinación de la empresa.  La objetividad y profundidad de su aplicación 
requiere una cultura de administración del conocimiento cada vez mejor y más avanzada.  
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6. ADMINISTRACION DE LA 
INFORMACIÓN 
6.1 Generar Información. 
6.1.1 Definir Estrategia de 
Datos 
 El proceso consiste en realizar una revisión del requerimiento de información y proporcionar 
asesoría a las áreas de negocios, con el fin de estar claros en el objetivo que se desea 
alcanzar con la obtención de información, dimensionar el tamaño, recursos, tiempos de 
entrega de lo solicitado, exploración de datos (datamining) y fuentes de datos.  
6.1.2 Extracción Fuente de 
Datos 
 
 El proceso consiste en identificar el tipo de información, determinar la fuente de información 
y la manera de obtenerla. 
 
6.1.3 Extracción Información 
DWH 
 
 El proceso consiste en la extracción y revisión de información que se encuentra en el  DWH 
. 
6.1.4 Extracción Información 
Host 
 
 El proceso consiste en definir las acciones para la extracción de información del Host.  
 
6.1.5 Definir Estrategias de 
extracción y generación de 
información 
 
 Proceso en el cual se revisa y crean las lógicas de programación para extraer y generar 
información.  Este proceso incluye también la ejecución de la lógica de programación, en la 
cual se obtienen los datos necesarios que luego son depurados.  Cuando los datos son 
correctos se comparten en una carpeta o se envían por mail al usuario o solicitante de la 
información.  
 
6.2 Explorar Datos. 
6.2.1 Explorar Datos 
Autogestión 
 El proceso consiste en realizar una revisión de la información con el fin de obtener 
predicciones futuras y comportamiento de los clientes. 
6.2.2 Explorar y modelar datos 
 El proceso consiste en realizar una revisión de la información con el fin de obtener 
predicciones futuras y comportamiento de los clientes con respecto a información que 
solicitó al área de negocios.  Búsqueda de datos errados en las variables de información 
faltante o información atípica. El proceso finaliza con la creación de un modelo validado. 
6.3 Depurar Datos. 6.3.1 Analizar de la información entregada por outsourcing 
 El proceso consiste en revisar información de fuentes externas Outsourcing o por las áreas 
de negocio a CRM Analítico, analizar y verificar si los datos pueden servir para la 
depuración de información en las bases.  
Ejm:  Bases entregadas por los establecimientos convenios. 
 
Elaboración: Autoras. 
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El modelo de actuación comercial se basa en los 6 pilares cada uno de ellos 
involucran procesos y subprocesos que contribuirán a la mejora en la gestión 
comercial en base a la optimización de recursos y racionalización de procesos.	
3.7	 CRITERIOS	PARA	EVALUAR		LA	GESTION	
 
La Gestión es dirigir las acciones que constituyan la puesta en marcha concreta 
de la política general de la empresa, es tomar decisiones orientadas a alcanzar 
los objetivos66 
 
La gestión es el proceso mediante el cual se formulan objetivos y luego se 
miden los resultados obtenidos para finalmente orientar la acción hacia la 
mejora permanente de los resultados. 
 
Por gestión se entiende, la dirección de las acciones que contribuyan a tomar 
decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados, medir los resultados 
obtenidos, para finalmente, orientar la acción hacia la mejora permanente del 
sistema. 
 
Todo sistema de gestión de la producción debe estar orientado hacia el logro 
de los objetivos de la organización y esto sólo es posible mediante el control de 
gestión. 
 
Control de Gestión: 
 
El control de gestión es un proceso de retroalimentación de información de uso 
eficiente de los recursos disponibles de una empresa para lograr los objetivos 
planteados.67 
 
                                                 
66 KATZ, Daniel.  Psicología Social de las Organizaciones, Ed. Trillas. México, 2009. 
67 Mintzberg, Henry. El proceso estratégico, México, Prentice Hall Hispanoamericana. 2003.  
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Es activo o proactivo cuando colabora con el buen funcionamiento de la gestión 
empresarial, estructurándose en etapas esenciales, estas son: 
 
 Establecimiento de objetivos jerarquizados de corto y largo plazo 
 Establecimiento   de   planes,   programas   y   presupuestos   que 
cuantifiquen los objetivos. 
 Establecimiento de estructura organizativa (Ejecución y control) 
 Medición, registro y control de resultados 
 Cálculo de las desviaciones 
 Explicación del origen y causas de las desviaciones 
 Toma de decisiones correctoras 
 
Objetivos del Control de Gestión 
 
 Interpretación global de todas las funciones gerenciales. 
 Integrar las variables estratégicas y operacionales. 
 Correcta toma de decisiones del presente y del futuro. 
 Construir los indicadores adecuados de gestión. 
 Mejora continuada de los resultados. 
 Corregir sobre la marcha desviaciones 
 Reaccionar ante los cambios. 
 
Tablero de comando en el monitoreo de la gestión 
 
El desarrollo del tablero de comando para el control de ejecución de proyectos, 
necesita una base organizativa estructurada, que garantice una evaluación 
sistemática de un conjunto de indicadores, que permita realizar un diagnóstico 
para tomar las decisiones en función de la estrategia definida para el proyecto.  
 
El tablero de comando de proyectos forma parte de un sistema de información 
basado en un conjunto de indicadores claves, desagregados acorde con la 
estructura funcional, que permiten. 
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A continuación se describe la Matriz de Evaluación e Impacto Stakeholders, la 
misma que servirá para el control de los diferentes grupos de interés. 
 
Matriz de Evaluación e Impacto de los Stakeholders 
El objeto de la matriz es definir las expectativas, impacto y estrategias para 
manejar los stakeholders o grupos de interés, en su interacción con la 
empresa. para la empresa en análisis es la siguiente: 
 
CUADRO  No.09 
MATRIZ DE EVALUACION DE STAKEHOLDERS 
Stakeholder  Interés/Expectativas del Stakeholder  Análisis de Impacto  Potenciales estrategias para incluirlos y tener su apoyo y /o reducir riesgos Positivo o Negativo 
Directivos 
*Ejecutar las políticas del Estado para este 
sector 
*Alcanzar los objetivos estratégicos 
*Controlar la calidad de los bienes y servicios 
prestados. 
*Lograr que la empresa obtenga altos 
estándares de calidad a nivel nacional. 
Positivo. 
*Optimizar la administración de la Empresa. 
*Aplicar y hacer cumplir la normativa legal para 
la empresa 
Trabajadores y 
colaboradores 
* Trabajar bajo un clima laboral y régimen 
salarial que le permita no solo satisfacer sus 
necesidades sino desarrollarse personal y 
profesionalmente. 
*Garantizar la optimización del talento 
humano, además que se atienda a los 
requerimientos de cada cargo conforme a los 
principios y políticas establecidas velando por 
el respeto y conforme a los a los más altos 
principios éticos, morales y constitucionales. 
Positivo. 
*Aplicar una política de comunicación directa 
entre los directivos y trabajadores solucionando 
sus reclamos o expectativas. 
* Permanente capacitaciones del talento 
humano que presta sus servicios. 
* Dotación de infraestructura funcional y 
moderna. 
Proveedores 
*Ofrecer sus servicios y productos con las 
mismas oportunidades que todos, de forma 
justa y transparente, así como cobrar sus 
valores de manera oportuna y completa 
Positivo. 
*Transparentar la información no solo 
contractual si no también la presupuestaria. 
*Mejorar y hacer eficiente el proceso de pago a 
proveedores 
Clientes 
*La correspondencia recibida o depositada 
llegue de forma rápida, segura y a un precio 
accesible 
Positivo/ Negativo 
* Excelencia en el servicio y precios competitivos
* Desarrollar estrategias de mejora del servicio 
al cliente. 
* Comunicación adecuada de los productos y 
servicios. 
Organismos 
Internacionales 
*Que se cumpla los compromisos adquiridos 
en los diferentes convenios firmados en el 
ámbito internacional 
Positivo. 
*Fortalecer relaciones de la empresa con los 
organismos reguladores internacionales. 
*Aprovechar las oportunidades de capacitación 
del talento humano y las de transferencia de 
conocimiento y tecnología 
Fuente: AGENCIA NACIONAL POSTAL, boletines informativos CDE-E.P.  
Elaboración: Autoras 
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Se muestra como los grupos involucrados de manera directa e indirecta en la 
empresa, mismos que teniendo algún tipo de interés en las operaciones 
empresariales, deben brindan su apoyo y gestión para la consecución de los 
resultados propuestos. 
 
El cuadro indica el alcance de uno de los actores y las potenciales estrategias 
enfocado a la disminución de riesgos. 
 
3.8	 SISTEMA	PARA	EVALUAR	EL	DESEMPEÑO	
 
Las nuevas tecnologías, en continuo proceso de mejora; el incremento del nivel 
de exigencia de los clientes, cada vez más expertos y con mayor criterio para la 
toma de decisiones; la intensificación de la competencia (entendida en su 
contexto global y no sólo dentro del ámbito nacional); y, la naturaleza 
cambiante de las organizaciones, que deben continuamente adaptarse al 
mercado y a sus requerimientos y realidades, han provocado una ola de 
cambios en las organizaciones, con la consiguiente modificación en la 
naturaleza del trabajo. 
 
En este nuevo esquema de trabajo, las personas son la clave, el mejor y mayor 
activo productivo con que cuenta la Organización, especialmente dentro del 
sector de servicios, por lo que la gestión y los administradores de los Recursos 
Humanos deben asumir el liderazgo de las incitativas de cambio en la 
Organización, orientándose al incremento de la productividad, al control de 
costos y buscando nuevas oportunidades de negocio. 
 
Por ende, la Administración de los RRHH es una responsabilidad fundamental 
por parte de las Líneas de Supervisión de los diferentes equipos que posee la 
Organización; y, la función del área de RRHH es la de ser socio del negocio 
(entendido Negocio como todas las áreas de la Organización), aportando valor 
agregado al mismo y facilitando la consecución de la estrategia de la 
institución; anticipándose a las necesidades del negocio; alineando todos sus 
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esfuerzos con las prioridades de éste; y, proporcionándole mayor capacidad 
para alcanzar sus metas. 
 
El actual modelo de Negocios de Empresa de  CORREOS CDE-EP  contempla 
estos aspectos a través de las estrategias de Atraer, Retener, Desarrollar y 
Motivar al RRHH que conforma la Organización; y, bajo lo cual se gestiona y 
administra este recurso. 
 
 Será responsabilidad de las Gerencias de área proporcionar información 
para la Planificación del  Recurso Humano, en los diferentes aspectos 
que involucra el proceso; y, trabajar en forma conjunta y activa con el 
área de RRHH, quienes por su parte ayudarán a los directivos a elaborar 
e integrar sus planes en el ámbito de personas. 
 
 La Gerencia de RRHH coordinará y controlará la aplicación de la 
Planificación del Recurso Humano presupuestada por cada área de la 
Organización, conforme a los requerimientos establecidos por la 
Gerencia Nacional Financiera y acorde a la Estrategia de la 
Organización. 
 
SELECCIÓN DE PERSONAL 
 
 La selección de personal  adoptará criterios sobre las necesidades y el 
Recurso Humano que se puede integrar a la Organización, definiendo 
los objetivos, marcando una posición clara respecto a la discriminación 
por cualquier condición, valorando las condiciones de los procesos, 
siendo responsables en la toma de decisiones, marcando líneas claras 
sobre la atención a los candidatos y la confidencialidad del proceso en 
sí. 
 
 La selección de personal se basará en la transparencia, en la publicidad 
de criterios (perfiles), siendo estos conocidos por todos los interesados, 
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en igualdad de oportunidades, que genere afinidad y uniformidad; y, se 
basará en un reclutamiento universal, siendo éste coherente con el 
procedimiento de selección de personal y con la legislación laboral 
vigente. 
 
 Todo nuevo aspirante a ingresar como colaborador a la Organización, 
así como el personal interno que desee optar por una vacante 
específica, sin excepción, deberá sujetarse a lo dispuesto  en el  
procedimiento de selección de personal.  
 
 La selección de nuevo personal estará sujeta al presupuesto anual 
aprobado  tanto en número de personas como en valores monetarios 
que se registran en el presupuesto aprobado de forma anual. 
 
 El requerimiento de creación de puestos o aumento de número de 
personas en un puesto ya definido, planteado por una área específica, 
podrá ser ejecutado por el área de RRHH, posterior a la aprobación de 
la Gerencia General, para lo cual se deberá presentar la justificación de 
la contratación, la descripción del puesto a ser contratado y otro tipo de 
información que sea necesaria para el análisis. 
 
 La Gerencia de RRHH aprobará el reemplazo de un puesto vacante 
posterior a la presentación del requerimiento de personal por parte de la 
Gerencia de Área. 
 
 La información recopilada durante el proceso de selección de personal, 
será de carácter restringido para uso de la Gerencia de RRHH y del 
Responsable del área que requiere la contratación, así como por pedido 
de las áreas de control de la organización, para los fines determinados 
en el presente sistema.  
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INDUCCION DEL PERSONAL 
 
 Todo personal que ingresa estará sujeto al proceso de inducción formal, 
tanto hacia la empresa encuanto al puesto de trabajo. 
 
 La planificación, organización y coordinación logística de la inducción 
general  es responsabilidad directa de la Gerencia de RRHH. 
 
 La inducción general será llevada a cabo por instructores internos o por 
sistemas definidos para tal efecto (e-learning u otros). El área de RRHH 
dará los temarios y pautas generales para llevarla a cabo, y los 
instructores prepararán individualmente el material didáctico necesario. 
 
 El proceso de inducción al puesto será de responsabilidad directa de la 
Línea de Supervisión con el apoyo de la Gerencia de RRHH, si fuere 
requerido.  
 
CAPACITACIÓN 
 
 La Gerencia de RRHH  será la encargada de la planificación, 
organización y coordinación de todo evento relacionado a capacitación. 
Será esta área la que difunda información a las diferentes dependencias 
sobre los eventos considerados dentro de la planificación anual.  
 
 Se pondrá especial énfasis en las posiciones relacionadas al Front 
Office, es decir posiciones relacionadas a Servicios al Cliente, quienes 
de forma anual, adicionalmente a la capacitación interna, deberán recibir 
programas focalizados en temas de servicios y de desarrollo profesional, 
enfocados a la mejora continua de los niveles de servicio. 
 
 La administración del presupuesto de capacitación será responsabilidad 
de manera exclusiva de la Gerencia de RRHH. 
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 La Gerencia de RRHH dará prioridad a la coordinación de eventos 
formativos con instructores internos; en segundo lugar, serán de manera 
externa y preferiblemente de aquellas entidades certificadas por el 
CNCF (Consejo Nacional de Capacitación y Formación); y, finalmente a 
instructores externos independientes 
 
 La Gerencia de RRHH, coordinará para que dé preferencia los cursos se 
realicen fuera del horario normal de trabajo; o, bajo un esquema de 
compartir el tiempo entre el Colaborador y la Organización. 
 
 La Gerencia de RRHH podrá condicionar a los Colaboradores el pago de 
eventos de formación de acuerdo al nivel de rendimiento alcanzado y al 
cumplimiento de la asistencia mínima requerida en el procedimiento de 
capacitación.  
 
 Compete exclusivamente a la Gerencia de RRHH la evaluación y 
calificación de los instructores y/o facilitadores para cualquier evento que 
se lleve a cabo. Los criterios de selección de los instructores serán 
definidos en el procedimiento de capacitación. 
 
 Los cursos son gratuitos para el personal que cumple con los criterios de 
evaluación y asistencia determinados en el procedimiento de 
capacitación.  
 
 En caso de un rendimiento o asistencia inferior a la establecida en el 
procedimiento de capacitación, la Gerencia de RRHH descontará el 
valor proporcional en base a la calificación obtenida o asistencia 
cumplida por el participante. 
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GESTION DEL DESEMPEÑO 
 
 La Gestión del Desempeño será ejecutada de forma periódica bajo la 
coordinación del área de RRHH, según lo establecido en el 
procedimiento específico. 
 
 El proceso de Gestión de Desempeño se lo realizará en base a la 
herramienta definida por parte de la Organización, bajo el enfoque de SP 
(Planeación), E (Ejecución), ED (Evaluación del Desempeño). 
 
 La Gerencia de RRHH será la responsable de la consolidación de la 
información y su difusión a los niveles correspondientes. 
	
3.9	 ALINEAR	LA	PROPUESTA	DEL	SERVICIO	POSTAL	DE	LA	
EMPRESA			A	LAS	ESTRATEGIAS	
 
Inteligencia de mercado 
o Definir especialidades estratégicas 
o Desarrollo de convenios para los auspicios 
o Manejo de auspicios sobre una relación de ventas-rentabilidad 
 
Productos CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP  
 
• Lanzamiento de nuevos servicios postales (nuevos diseños) 
• Desarrollo de los productos PLUS 
• Lanzamiento de plan de Inversión 
– Plan de crecimiento 
– Nombre de producto 
– Plan de marketing 
– Metas 
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3.10	 PERSPECTIVAS	DEL	BALANCED	SCORED	CARD	
 
El tablero de comando es un sistema de medición que ayuda a las empresas a 
administrar mejor la creación de valor en el largo plazo. Busca realzar los 
inductores no financieros de creación de valor como son: las relaciones 
estratégicas con proveedores, los procesos internos críticos, los recursos 
humanos y los sistemas de información, entre otros68 
 
PLANIFICACION ESTRATEGICA 2012 - 2015 DE LA EMPRESA PÚBLICA 
CORREOS CDE-EP 
 
 Determinación de Objetivos Estratégicos Institucionales 
 
Es necesario mencionar que los siguientes objetivos son los más importantes 
para la institución, luego la determinación de objetivos convierte a la visión 
estratégica en tareas específicas de desempeño. Bajo este contexto es 
necesario establecer objetivos de corto y largo alcance, y como resultado del 
trabajo realizado se fija como objetivos estratégicos de la institución los 
siguientes: 
 
 Incrementar la rentabilidad institucional 
 Medir e incrementar la satisfacción del cliente  
 Fidelización de clientes actuales 
 Automatizar, homologar y estandarizar los procesos 
 Mejoras en las competencias del personal 
 
Objetivos estratégicos institucionales para el periodo 2011 al 2015 son: 
 
 
 
                                                 
68 KAPLAN, Robert S.  “Cuadro de mando integral”, Ediciones Gestión, España 2000. 
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CUADRO No. 10 
OBJETIVOS PLURIANUALES 2011-2015 
Perspectiva  Objetivos Estratégicos  Indicador 
Financiera 
Incrementar la 
rentabilidad  
institucional  
Utilidad Neta/ Ventas 
Utilidad Neta / Total Activos 
Gastos operativos / Ingresos 
Operacionales 
Clientes  
Medir e incrementar 
la satisfacción del 
cliente 
Total de Reclamos / No. De piezas 
procesadas 
Clientes activos / Total de clientes  
Fidelización de 
clientes 
No. De clientes desertados / Total 
de clientes 
Procesos 
Internos  
Automatización, 
homologación y  
estandarización de 
procesos 
((Procesos estandarizados año 
final  / Procesos estandarizados 
para 4 años) x 100 
((Procesos automatizados año 
final  / Procesos automatizados 
para 4 años) x 100 
Recursos 
Humanos 
Mejoras en las 
competencias del 
personal 
N. de capacitaciones 
ejecutadas/N. capacitaciones 
programadas 
Fuente: Empresa CDE-E.P.  
Elaboración: Autoras 
 
Estos objetivos, se enfocan al desarrollo de la empresa en base a los tres 
pilares fundamentales: financiero, clientes y procesos internos. 
 
Alineación Objetivos Estratégicos Institucionales con el Plan Nacional del 
Buen Vivir y las Políticas Sectoriales 
 
La alineación de los objetivos estratégicos instituciones de Correos del Ecuador 
CDE-EP con el Plan Nacional del Buen Vivir así como las Políticas Sectoriales 
se muestra en el siguiente cuadro: 
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CUADRO No.11 
ALINEACIÓN DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES 
 
Fuente: Empresa CDE-E.P  
 
 
PROYECCIONES FINANCIERAS 
 
De la misma manera en cuánto a los ingresos y egresos la Empresa se 
proyecta a un crecimiento conforme la mejora en sus procesos, considerando 
que en el año 2011 alcanzó su punto de equilibrio, además que dicho año fue 
el último en el cual se contó con recursos fiscales tanto para gastos de 
remuneraciones como para proyectos de inversiones. 
 
La proyección plasmada se evidencia en el siguiente cuadro. 
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CUADRO No. 12 
PROYECCION DE INGRESOS-EGRESOS 
GRUPO DE CUENTA  Proyección 2012
Proyección 
2013
Proyección 
2014 
Proyección 
2015
Ingresos operativos  23.462.593,53 26.747.356,62 30.759.460,12  35.658.746,90
Ingresos Bonificaciones 
Internacionales  2.763.648,90 2.487.024,61 2.238.088,71  2.132.590,87
Ingresos no operativos  326.598,64 326.598,64 326.598,64  326.598,64
Transferencias recibidas corrientes  0,00 0,00 0,00  0,00
Transferencias recibidas inversiones  0,00 0,00 0,00  0,00
Total Ingresos  26.552.841,07 29.560.979,87 33.324.147,47  38.117.936,41
Bienes y servicios  9.935.707,27 11.326.706,29 13.025.712,24  15.678.568,87
Remuneraciones  14.626.789,06 16.089.467,96 17.698.414,76  18.105.897,32
Gastos Financieros  263.158,10 289.473,91 318.421,31  367.892,02
Transferencias Entregadas  176.982,86 194.681,14 214.149,26  254.354,76
Depreciaciones y amortizaciones  740.553,13 814.608,45 896.069,29  935.156,56
Total Gastos  25.743.190,42 28.714.937,75 32.152.766,86  35.341.869,53
RESULTADOS  809.650,65 846.042,12 1.171.380,61  2.776.066,88
Fuente: Empresa CDE EP  
Elaboración: Autoras 
 
*Es importante mencionar que se prevé un incremento de ventas para el 
período 2012-2015, los ingresos operativos contemplan un aumento en base a 
la proyección de captación de clientes principalmente para el caso del servicio 
de correo masivo, esto es empresas que requieren entregar de estado de 
cuenta o planillas. 
 
3.10.1		 CONTROL	DE	GESTION	
 
El control de gestión es un proceso que sirve para guiar la gestión empresarial 
hacia los objetivos de la organización y es a la vez un instrumento para 
evaluarla. 
 
Existen diferencias importantes entre las concepciones clásica y moderna de 
control de gestión. La primera es aquella que incluye únicamente al control 
operativo y que lo desarrolla a través de un sistema de información relacionado 
con la contabilidad de costos, mientras que la segunda integra muchos más 
123 
 
elementos y contempla una continua interacción entre todos ellos. El nuevo 
concepto de control de gestión centra su atención por igual en la planificación y 
en el control, y precisa de una orientación estratégica que dote de sentido sus 
aspectos más operativos. 
 
El Sistema de Control de Gestión (SCG) cuenta con el diagnóstico o análisis 
para entender las causas que condicionan el comportamiento de los sistemas 
físicos, permite establecer los vínculos funcionales que ligan las variables 
técnicas organizativas sociales con el resultado económico de la empresa y es 
el punto de partida para el mejoramiento de los estándares; mediante la 
planificación orienta las acciones en correspondencia con las estrategias 
trazadas, hacia mejores resultados; y, finalmente, cuenta con el control para 
saber si los resultados satisfacen los objetivos trazados. 
 
El control de gestión desarrolla actividades de planificación, control y 
diagnóstico, para que las reglas de gestión locales se correspondan con la 
estrategia trazada por la organización, con un fin económico: la elevación del 
nivel de desempeño global, asumiendo de este modo una perspectiva integral 
de la organización. 
 
3.10.2		 CARACTERISTICAS	DEL	TABLERO	DE	COMANDO 
 
El desarrollo del tablero de comando para el control de ejecución de proyectos, 
necesita una base organizativa estructurada, que garantice una evaluación 
sistemática de un conjunto de indicadores, que permita realizar un diagnóstico 
para tomar las decisiones en función de la estrategia definida para el 
proyecto.69 
 
                                                 
69 A QUIROGA ,  “Gestión de información, gestión del conocimiento y gestión de la calidad en 
las organizaciones - grupo de los 7”  - ACIMED, 2002 
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El tablero de comando de proyectos forma parte de un sistema de información 
basado en un conjunto de indicadores claves, desagregados acorde con la 
estructura funcional, que permiten evaluar el estado de los proyectos en cada 
corte así como acceder a la información primaria a través de las páginas Web 
como interfase entre el Project y la base de datos.  
 
Los indicadores más importantes están asociados al costo, tiempo, calidad, 
logística y resultados parciales. La evaluación de los indicadores permite la 
toma de decisiones en función de los objetivos y la estrategia del proyecto. 
 
En el contenido se expresa la documentación de la programación, se realizan 
los cortes de acuerdo con la estrategia de control del proyecto, la información 
se organiza en almacenes de datos, fondo de recursos compartidos, tablas, 
gráficos y evaluaciones, se analiza la información y se agrupa en función de las 
partes interesadas con vista a  ejercer el control de ejecución de proyectos. Se 
realizan pronósticos, para finalmente tomar las decisiones, proceder al ajuste y 
actualizar el sistema. Se muestra la secuencia a seguir, en un proceso cíclico 
por corte programados en los hitos.70 
 
El tablero de comando es un sistema de medición que ayuda a las empresas a 
administrar mejor la creación de valor en el largo plazo. Busca realzar los 
inductores no financieros de creación de valor como son: las relaciones 
estratégicas con proveedores, los procesos internos críticos, los recursos 
humanos y los sistemas de información, entre otros. 
 
La construcción de tableros de comando consta de cuatro fases básicas: 
 
 Orientación al diseño 
 Arquitectura de indicadores 
  
                                                 
70  “La Gerencia Estratégica”. Fred R. David, Fondo Editorial Legis, Tercera Reimpresión 
Febrero 2000 
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 Informática 
 Utilización 
 
Características del tablero de comandos 
 
 El Tablero de Comandos traduce la visión y la estrategia en objetivos e 
indicadores, a través de un conjunto equilibrado de perspectivas. 
 
 El Tablero de comandos, incluye indicadores de los resultados 
deseados por la organización para el futuro. 
 
 El desarrollo del tablero de comando para el control de ejecución de 
proyectos, necesita una base organizativa estructurada que garantice 
una evaluación sistemática de un conjunto de indicadores, que permita 
realizar un diagnóstico para tomar las decisiones en función de la 
estrategia definida para el proyecto. El Project 2009 brinda esta base 
organizativa. 
 
 La base de datos donde se recogen las evaluaciones de todos los 
proyectos permiten un análisis integral del que pueden estudiarse las 
regularidades de las mismas y mediante un análisis de tendencias 
obtener las proyecciones estratégicas que deben garantizar la mejora 
continua del proceso de dirección en la empresa. 
 
 Los resultados de la evaluación de los criterios de medida, los controles 
por cortes, el control con análisis de variantes para el ajuste asociados 
al costo, la logística, el tiempo y la calidad permiten tomar las decisiones 
estratégicas, realizar pronósticos y proceder al ajuste y actualización del 
sistema. 
 
 La combinación de la línea base, la línea de progreso y la tabla de 
seguimiento, con el avance físico de las tareas, permite obtener la 
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evaluación del proyecto a través de un conjunto de indicadores para la 
toma de decisiones estratégicas, con el apoyo del tablero de comando. 
 
 El tablero de comando con las evaluaciones del comportamiento, 
permiten trazar una estrategia con el objetivo de garantizar el éxito del 
proyecto y los requerimientos del cliente. 
 
3.10.3				NIVEL	DE	INFORMACION	Y	CONTROL	
 
Las bases de datos de los proyectos en ejecución brindan una organización 
que facilita el acceso a los mismos, a partir de una información primaria, que 
permite acceder a una información complementaria en los casos que así se 
requiera. 71  La evaluación ponderada en la base de datos de los proyectos 
permite la evaluación de los indicadores y constituye la base de desarrollo de la 
Dirección Integrada por Proyectos (DIP). 
 
En las etapas de desarrollo del proyecto, la ejecución constituye una de las 
más importantes por su complejidad y por la importancia en la toma de las 
decisiones para lograr los objetivos del mismo, en el menor plazo de tiempo 
posible, en el marco del presupuesto y con la calidad requerida por el cliente y 
las partes interesadas.  
 
Durante el proceso de planificación se desarrolló la programación estructurada 
del proyecto y sobre esta base se confeccionó el mapa informático del proyecto 
con el objetivo de facilitar la gestión del conocimiento del mismo, concepto 
importante para desarrollar un buen control de ejecución con la información 
necesaria. 
 
                                                 
71 Fred R. David. Conceptos de Administración Estratégica. Editorial Pearson Educación. 
Quinta Edición. Año 1997. México DF. México. 
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Para lograr el éxito de la ejecución, es necesario desarrollar un trabajo de 
dirección en equipo, donde el papel del director de proyecto como líder es 
decisivo. El proceso de ejecución y control se repite tantas veces como cortes 
tenga el proyecto. 
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CUADRO No. 13 
TABLERO DE COMANDO 
 
Perspectiva  Objetivos Estratégicos  Indicador  Línea Base ‐ 2010 
Metas    
Plan de Acción ‐ Proyectos 
2011  2012  2013  2014  2015 
Financiera  Incrementar la rentabilidad  institucional  
Utilidad Neta/ Ventas  (‐941.669,31/15'579.958,15)= ‐6,04%  ‐4,00%  ‐2%  0  2%  4% 
Potencialización de la 
eficiencia operativa (correo 
híbrido, sistema de servicios 
de notificaciones, 
mejoramiento logística de 
distribución) 
Utilidad Neta / Total 
Activos  ‐3,0599545%  ‐3%  ‐2,80%  ‐2,60%  ‐2,50%  ‐2,30% 
Gastos operativos / 
Ingresos 
Operacionales 
113%  105%  100%  95%  90%  85% 
Clientes  
Medir e incrementar la 
satisfacción del cliente 
Total de Reclamos / 
No. De piezas 
procesadas 
0,03605%  3%  2,90%  2,70%  2,50%  2.30% 
Plan de remodelación de 
agencias 
( 7 agencias a remodelar) 
Clientes activos / Total 
de clientes  
2.490/2.655  =  
93,8%  94%  94,20%  94,50%  94,70%  95,00% 
Implementación del sistema 
de Giro Postal Internacional ‐ 
2da. Fase 
Fidelización de clientes 
No. De clientes 
desertados / Total de 
clientes 
165/2.655 =  
6,2%  6,00%  5,80%  5,50%  5,30%  5,00%  Promoción y Comunicación 
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Perspectiva  Objetivos Estratégicos  Indicador  Línea Base ‐ 2010 
Metas    
Plan de Acción ‐ Proyectos 
2011  2012  2013  2014  2015 
Procesos 
Internos  
Automatización, 
homologación y  
estandarización de procesos 
((Procesos estandarizados 
año final  / Procesos 
estandarizados para 4 años) x 
100 
0 a 15  17%  33%  53%  73%  100%  Sistema de video vigilancia a nivel nacional 
((Procesos automatizados 
año final  / Procesos 
automatizados para 4 años) x 
100 
0 a 15  17%  33%  53%  73%  100%  SION 
Recursos 
Humanos 
Mejoras en las 
competencias del personal 
N. de capacitaciones 
ejecutadas/N. capacitaciones 
programadas 
5/20 =  
25%  30%  50  70  90  100 
Ejecución del plan de 
capacitación 
Fuente: Correos del Ecuador 
Elaboración: Autoras 
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CUADRO No. 14 
PRESUPUESTO POR PLAN DE ACCIÓN 
 
Perspectiva  Objetivos Estratégicos  Plan de Acción ‐ Proyectos  Presupuesto  Responsables 
2012 2013  2014 2015
Financiera 
Incrementar la rentabilidad  
institucional  
 
Potencialización de la eficiencia 
 
 
   265.599,10       265.599,10         265.599,10              ‐    
Gerencia Estratégica 
de Control y 
productos y 
Servicios 
 
 
 
Clientes  
Medir e incrementar la 
satisfacción del cliente 
Plan de remodelación de 
agencias 
( 7 agencias a remodelar) 
        
100.000,00          80.000,00                          ‐                          ‐     Gerencia de Filiales 
Implementación del sistema de 
Giro Postal Internacional ‐ 2da. 
Fase 
        
100.000,00                        ‐                            ‐                          ‐    
Gerencia de 
Marketing 
Fidelización de clientes  Promoción y Comunicación     1.000.000,00        500.000,00         300.000,00       300.000,00  
Gerencia de 
Marketing 
Procesos 
Internos  
Automatización, 
homologación y  
estandarización de 
procesos 
Sistema de video vigilancia a 
nivel nacional 
        
222.873,60        112.894,00                          ‐                          ‐    
Gerencia de 
Seguridad Postal y 
Operaciones 
SION        363.000,00                        ‐                            ‐                          ‐    
Gerencia Estratégico 
de Control 
Recursos 
Humanos 
Mejoras en las 
competencias del personal 
Ejecución del plan de 
capacitación 
          
55.000,00        850.000,00         100.000,00       110.000,00  
Gerencia de Talento 
Humano 
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INDICADORES DE CALIDAD 
 
Los estándares no son más que los niveles mínimo y máximo deseados, o 
aceptables de calidad que debe tener el resultado de una acción, actividad, un 
programa, o un servicio. 
 
En otras palabras el estándar es la norma técnica que se utilizará como 
parámetro de evaluación de la calidad. Una vez programada las actividades de 
solución al problema de gestión, los círculos de calidad deberán definir los 
estándares de calidad del o los resultados esperados. En el desarrollo de los 
estándares deben participar los miembros del equipo coordinador de la gestión 
de calidad en la unidad de salud y representantes de los usuarios internos y 
externos del programa de atención integral en el cual se identificaron los 
problemas. 
 
Hay que cuidar que los estándares no sean influenciados por lo que 
actualmente hace el personal que son los responsables de la gestión o 
ejecución de la actividad, componente o programa con problema. Los 
estándares deben ser monitoreados y evaluados periódicamente, aplicando 
indicadores, para saber si se está asegurando la calidad. 
 
A. NIVEL DE EJECUCIÓN PRESUPUESTARIA 
 Definición 
 
Desde sus inicios la Empresa “CORREOS” ha pasado por diferentes periodos, 
pero ha sabido enfrentar épocas de alta y baja  incertidumbre de manera 
exitosa; todo esto evidenciado por los resultados de las métricas financieras de 
general aceptación. 
 
Las características que definen a las empresas de Alto Desempeño y que 
deben ser consideradas permanentemente se basan en: 
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 Enfoque y posicionamiento en el mercado: Maximizar los resultados del 
negocio, a través del enfoque correcto en el momento correcto. 
 Capacidades distintivas: Ser un negocio enfocado en el Cliente, para 
crear      un negocio único 
 Cultura de desempeño:   Sobre-cumplimiento a  través de 
comportamientos consistentes y competitivos. 
 
Para determinar el grado de ejecución del Presupuesto Anual asignado a la 
Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-EP por partidas presupuestarias, 
medido como porcentaje sobre el total de los valores asignados. 
 
FÓRMULA 
Nivel de Ejecución Presupuestaria = (Partidas Presupuestarias) 
Ejecutadas / Partidas Presupuestarias Asignadas) *100 
  
 
FRECUENCIA: Anual 
 
RESULTADOS 
 
AÑO 
 
CALCULO 
 
ESPERADOS POR ESCENARIO 
 
 
 
 
PESIMISTA 
•
MODERADO 
•
OPTIMISTA 
•
BASE 2011  20.948.744.22*1 00 — 8.92  % — 
 
 
 
23.462.593,53 
 
 
 
 
 
 
META 2012 
 
 23.462.593,53*1 00 
26.747.356,62 
 
6.00 % 
 
8.77.00 % 
 
10.84 % 
 
META 2016 
 
 6.50 % 
 
 
 8.96 % 
 
 
 9.50 % 
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B. NUEVOS CLIENTES 
DEFINICIÓN 
 
El 2010 y 2011 fueron años de crecimiento de clientes y el 2012 no será 
distinto. En este año se continuara esta labor optimizando, recursos, El objetivo 
es mantener el liderazgo tanto en cantidad como calidad, es decir, se debe  
garantizar que su composición en cuanto a segmento y productos adquiridos 
corresponda a lo planificado y presupuesto. 
 
Naturalmente, el captar un cliente no es suficiente, es el inicio La tarea de 
activar su consumo en los tiempos adecuados demanda concentración en la 
promoción de ventajas y beneficios de nuestros servicios postales.  Esto es 
crítico e involucra a varias áreas dentro de la empresa que deben acordar 
metodologías  para medir su cumplimiento. 
 
Activación:  
Consumo de clientes que superen el techo de apalancamiento definido en el 
primer año. 
 
FÓRMULA 
 
 Nuevos clientes = No. clientes Vigentes – no. clientes Año Anterior 
  
FRECUENCIA: Anual 
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RESULTADOS 
Cabe indicar que este es el formato de calculo que lo establece Norton y 
Kaplan en su Libro “Cuadro de Mando Integral” 
   
AÑO 
 
CALCULO 
 
ESPERADOS POR ESCENARIO 
 
PESIMISTA 
•
MODERADO 
•
OPTIMISTA 
• 
BASE 2011 
 
Año 2011 XXXXX — 
 
 
 
— 
 Año 2012  XXXX 
 
META 2012 
 
— 
 
  XXXX  + n 
META 2016 
 
— 
 
  XXXXX + ( n * 4)
 
 
C. DESARROLLAR  Y RETENER  CLIENTES 
 
DEFINICIÓN 
 
Corresponde al  desarrollo  de los clientes socios que en su gran mayoría se 
obtendrá de  la movilización de grupos tácticos (frecuentes, alternantes y 
esporádicos) y a sus características de consumo en mega especialidades 
 
En el 2012 se debe profundizar esta tarea realizando un especial esfuerzo para 
oír la voz del cliente y actuar sobre ella, mejorar la comunicación hacia el 
cliente en los procesos de ejecución (mercadear, vender y servir) y ampliar los 
tipos de transacciones posibles.  
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FÓRMULA 
  
  
Desarrollar  y retener  clientes = Índices de efectividad desarrollo clientes  
                                                      N° de actividades de EMPRESA DE  CORREOS CDE-EP  
  
 
 FRECUENCIA: Trimestral. 
 
RESULTADOS 
 
Cabe indicar que este es el formato de calculo que lo establece Norton y 
Kaplan en su Libro “Cuadro de Mando Integral” 
   
 
AÑO 
 
ESPERADOS POR ESCENARIO 
PESIMISTA 
•
REGULAR 
•
OPTIMISTA 
•BASE  2011 — 90.78% — 
META 2012 — 90.78% 95% 
META 2016 90.78% 95% 100% 
 
 
D. NUEVOS SERVICIOS 
 
DEFINICIÓN 
  
Es el número de nuevos servicios, que la Gerencia de Marketing y Negocio 
simplemente para prestación a sus clientes internos y externos, nuevos o 
existentes, anualmente; y que suponga un beneficio para las dos partes y en 
especial al incremento del nivel de competitividad organizacional y global. 
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FÓRMULA 
 
Nuevos Servicios = Nº Servicios Vigentes – Nº Servicios Año Anterior 
 
FRECUENCIA: Anual. 
 
RESULTADOS 
 
Cabe indicar que este es el formato de calculo que lo establece Norton y 
Kaplan en su Libro “Cuadro de Mando Integral” 
   
 
AÑO 
 
CALCULO 
 
ESPERADOS POR ESCENARIO 
PESIMISTA 
• 
REGULAR 
• 
OPTIMISTA 
• 
BASE 2011 
 
n-(n-1) 
 
— 
 
1  — 
 
META 2012    N° 2011 + n 
META 2016  2011 2011 + n N° 2011 + (n*5)
 
 
E.  NIVEL DE AUMENTAR  LA PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD 
 
DEFINICIÓN 
 
Es el número de procesos de la Empresa Pública CORREOS CDE-EP   que se 
encuentran debidamente levantados, racionalizados y documentados, en 
relación al número total de procesos que se han establecido, medido como 
porcentaje. 
 
La  EFICACIA es resultado de la efectiva utilización de recursos que permite o 
se obtiene a través de: 
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Economías de escala internas y como contraparte efectiva en las 
negociaciones con terceras personas. Incrementar los niveles de 
Automatización a fin de generar cargas manuales reducidas. 
 
Programación de actividades de tal manera precisas que no generen tiempos 
de oportunidad perdidos a la espera de que la infraestructura este disponible y 
así mismo evite contar con capacidad y tiempos ociosos por el no empate entre 
fecha de empezar y fecha de contar con los recursos. 
 
 Manejar las estructuras de la organización a capacidades utilizadas de manera 
permanente  entre 90% y 95% de la infraestructura  existente, salvaguardando 
los resultados y atendiendo de manera eficiente el crecimiento  del recurso 
humano, cumpliendo los horarios de trabajo, sin cargas permanentes de horas 
extras y en balance óptimo de cargas de trabajo distribuidas a lo largo de la 
cadena de valor y con el cumplimiento eficiente de las responsabilidades que 
se asumen en las estructuras. 
 
La CALIDAD se mide desde una visión INTERNA en base de procesos de 
retroalimentación permanente en función de la obtención de resultados 
esperados, con eficiencia en  costos incurridos, en  los tiempos logrados y sin 
exceder sino haber minimizado las incidencias de error que ocasionen 
repeticiones correcciones; y en la visión EXTERNA del cliente y el mercado, es 
con un sobre cumplimiento de las expectativas de los clientes y logrando el 
liderazgo en el mercado, medido a través de los medios más idóneos y de 
manera independiente. 
 
Indicadores 
 
 Reclamos de clientes (en canales) 
 Tiempo de retiro de sistemas (en canales) 
 Ventas en llamadas entrantes 
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 Socios suscritos a email y sms 
 Índice de satisfacción de clientes 
 
FÓRMULA 
 
Nivel estándar de productividad y calidad=  
Nº Procesos Racionalizados y Documentados * 100 
 Nº Procesos Definidos 
 
FRECUENCIA: Anual. 
 
RESULTADOS 
 
En este caso y, de acuerdo a una observación directa se ha podido establecer 
que la mayoría de  los procesos que se han definido en la Dirección de Gestión 
Financiera de EMPRESA DE  CORREOS CDE-EP  se encuentran en proceso 
de ser   racionalizados, documentados y puestos en ejecución 
 
AÑO 
 
CALCULO 
PESIMISTA 
•
REGULAR 
•
OPTIMISTA 
•
BASE 2011 — — 100% 
META 2012 100- n % — 100% 
META 2016 100-n % — 100% + n% 
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CAPÍTULO	IV	
CONCLUSIONES		Y		RECOMENDACIONES	
 
4.1	 CONCLUSIONES	
 
Una vez que ha finalizado la investigación, basados en los estudios y análisis 
pertinentes hemos llegado a las siguientes conclusiones alineadas a cada una 
de la hipótesis investigadas: 
 
1.- La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE-E.P, dentro de su 
proceso de modernización en el que se halla inmerso cuenta con un 
reducido diagnóstico interno, básicamente enfocado a sus áreas de 
servicio al cliente y negocios, sin embargo al descuidar su parte 
operativa, se genera retrasos en sus proyectos y esfuerzos de mejoras. 
 
2.- La resistencia a la generación pero sobre todo a la ejecución de la 
planificación estratégica, provocó que la Empresa mantenga pérdidas 
sustanciales además del desgaste de recursos humanos, técnicos y  
financieros. 
 
3.- La implementación de la planificación estratégica  en el capítulo  
cuatro detallada en esta tesis, le permite a la Empresa, alcanzar sus 
objetivos estratégicos, invirtiendo los recursos necesarios e 
incrementando los ingresos percibidos, toda vez que la naturaleza de 
Empresa Pública le sugiere ser una empresa autosustentable económica 
y financieramente. 
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Bajo el mismo contexto detectamos aspectos de gran relevancia y por lo tanto 
de consideración tanto para los Directivos como para los trabajadores de 
Correos del Ecuador CDE-E.P. 
 
 El objetivo de la planeación estratégica es modelar y remodelar los 
negocios y productos de la empresa, de manera que se combinen para 
producir un desarrollo y utilidades satisfactorios. 
 
 La administración por objetivos permite que tanto directivos como 
trabajadores establezcan lineamientos y juntos comprometerse a 
realizarlos de una manera eficiente y eficaz 
 
 La motivación es una excelente técnica para incentivar a los 
trabajadores a dar lo mejor de cada uno, esto sumado al trabajo en 
equipo permite alcanzar los mejores resultados en ventas y el ahorro de 
recursos 
 
 A lo largo de la historia la imagen de Correos del Ecuador CDE-E.P., en 
el mercado ecuatoriano decreció de tal manera, que se vio reflejada en 
los niveles de correspondencia procesada, y por ende en el nivel de 
ingresos percibidos. 
 
 Los ingresos de Correos del Ecuador CDE EP, provienen básicamente 
del servicio de correspondencia. Por esta razón, la administración actual, 
ha dedicado tiempo y esfuerzo con el fin de poder determinar nichos de 
mercado cautivos en el Ecuador, con el fin de poder ampliar la línea de 
negocio de la Institución, acciones que también se verán reflejadas en 
un incremento de ingresos por ventas. 
 
 Correos del Ecuador CDE EP, no cuenta con precios competitivos en 
algunos de los productos y servicios prestados, lo cual es una gran 
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desventaja frente a la competencia; esto se presenta tanto en tarifas 
nacionales como internacionales. 
 
 Correos del Ecuador CDE E.P. busca ampliar su cobertura a nivel 
nacional con la instalación de buzones de correspondencia, apertura de 
nuevas agencias y sucursales así como también con franquicias, 
además pretende posicionar la marca de Correos del Ecuador con 
campañas tanto radiales, televisivas y de otras alternativas de 
publicidad, con el fin de grabar en la memoria de los posibles usuarios la 
marca y lograr su preferencia por la empresa. 
	
4.2	 RECOMENDACIONES	
 
Se determinan las siguientes recomendaciones. 
 
 Involucrar a los trabajadores, personal administrativo y operativo en el 
planteamiento de objetivos de forma que se garantice la consecución de 
los mismos enmarcados en colaboración diaria y compromiso con la 
institución. 
 
 Mantener las técnicas motivacionales de la empresa de Correos del 
Ecuador CDE-E.P e incrementar el trabajo en equipo, con la finalidad de 
la consecución de resultados positivos. 
 
 Garantizar la ejecución de la planificación estratégica, ya que en esta 
forma se establece actividades con miras a alcanzar los objetivos 
planteados, obteniendo los mejores resultados.  
 
 Correos del Ecuador debe  proporcionar, mantener y promover la calidad 
del servicio de admisión, curso y entrega de los envíos de 
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correspondencia a nivel nacional; y, cooperar en el ámbito internacional, 
según los convenios vigentes en esta materia.  
 
 Se  recomienda hacer un análisis continuo y necesario de la 
organización, que le permita definir cuáles son sus fortalezas y 
debilidades. Es decir, tener presente factores tales como: la calidad del 
servicio, estrategias de la mezcla de mercadotecnia, posicionamiento, 
personal con que cuenta, recursos materiales y financieros, efectividad 
de los estímulos de comunicación, etc. 
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